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Abstract 
Ο σκοπός αυτής της εργασίας είναι, να εξετάσει την εφαρμογή του μοντέλου του 
Ευρωπαϊκού Ιδρύματος για την Διοίκηση της Ποιότητας EFQM στα ακαδημαϊκά ιδρύματα. 
Ξεκινώντας με την βασική θεωρία περί του τι είναι η Ποιότητα και δίνοντας ορισμούς- 
προσεγγίσεις ο αναγνώστης παίρνει την βασική ιδέα για την ποιότητα. Στην συνέχεια, και 
ένα βήμα παρακάτω, παρουσιάζεται ο όρος της Διοίκησης Ολικής Ποιότητας, όπου και 
είναι ο συνδετικός κρίκος της θεωρίας με το Μοντέλο που εξετάζεται. Με εκτενή ανάλυση 
της θεωρίας και παρακολουθώντας τις εξελίξεις που υπέστη κατά τις δεκαετίες, ο 
αναγνώστης είναι σε θέση πλέον να κατανοήσει τα θεμέλια στα οποία χτίστηκε πάνω το 
Μοντέλο της Ευρωπαϊκής Αριστείας του EFQM. Χρησιμοποιώντας  την παραπάνω θεωρία 
σαν σκαλοπάτι, παρουσιάζεται στην εργασία το Ευρωπαϊκό Μοντέλο Επιχειρηματικής 
Αριστείας, όπου και αναλύεται διεξοδικά κάθε πτυχή του μοντέλου, από τα 9 βασικά κριτήρια 
που απαρτίζεται, μεθόδους αξιολόγησης, έως και τα επίπεδα Αριστείας που μπορεί να 
αποκτήσει μία επιχείρηση. Τέλος εξετάζεται η εφαρμογή του μοντέλου αριστείας από πολλούς 
ερευνητές στην ανώτατη εκπαίδευση βασιζόμενοι στο σκεπτικό ότι ποιοτική εκπαίδευση 
παρέχεται όταν οι επιδιώξεις των μαθητών-πελατών ικανοποιούνται και παρουσιάζεται ένα 
διαφοροποιημένο μοντέλο αριστείας για τα ανώτατα εκπαιδευτικά ιδρύματα. 
Για την μελέτη αυτή χρησιμοποιείται ως περίπτωση το Πανεπιστήμιο Κύπρου το οποίο 
είναι μέλος του EFQM με διάκριση Committed to Excellence και κατ΄ επέκταση την 
βιβλιοθήκη του πανεπιστημίου που διακρίθηκε με το Recognized for Excellence. Για την 
συλλογή δεδομένων χρησιμοποιείται ένα ερωτηματολόγιο που μελετά τις βελτιώσεις που 
έλαβαν μέρος στο πανεπιστήμιο από την εφαρμογή του μοντέλου αριστείας μέχρι σήμερα, 
αλλά και συνεντεύξεις, σε ανθρώπους κλειδιά του οργανισμού συμπεριλαμβάνοντας 
διοικητικό προσωπικό, ακαδημαϊκούς αλλά και τους φοιτητές-πελάτες ώστε να καλύπτεται η 
ολιστική φύση του μοντέλου. 
Τα συμπεράσματα της μελέτης αυτής από την ανάλυση των πολυάριθμων δεδομένων 
που συλλέχθηκαν συμπεριλαμβάνουν την πετυχημένη εφαρμογή του μοντέλου αριστείας στο 
Πανεπιστήμιο Κύπρου και την συνολική βελτίωση στην ποιότητα του πανεπιστημίου. 
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Ειδικότερα παρατηρείται η αύξηση των παρεχόμενων υπηρεσιών προς τους μαθητές και το 
προσωπικό, η βελτίωση των ικανοτήτων του ακαδημαϊκού προσωπικού και η βελτίωση του 
ακαδημαϊκού περιβάλλοντος ταυτόχρονα για το πανεπιστήμιο και την βιβλιοθήκη. 
Πολλές συμβουλές και υποδείξεις προσφέρονται στο τέλος της ερευνητικής εργασίας 
που θα βοηθήσουν το Πανεπιστήμιο Κύπρου στην πορεία του προς την επόμενη διάκριση 
Recognised for Excellence.  
Τέλος γίνεται αναφορά στους τρόπους βελτίωσης των ευρημάτων και συμπερασμάτων 
που προκύπτουν από την συγκεκριμένη έρευνα. Σε μελλοντικές έρευνες μπορεί να 
χρησιμοποιηθεί ένα μεγαλύτερο δείγμα πανεπιστημίων και με την χρήση στατιστικών 
μεθόδων να ισχυροποιηθούν ή να εξασθενίσουν τα συμπεράσματα που προκύπτουν. 
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Εισαγωγή 
Η ανώτατη εκπαίδευση θεωρείται από πολλούς ως η βάση για την δημιουργία 
ευκαιριών και ευημερίαςσε όλες τις μοντέρνες οικονομίες. Ο ρυθμός και η ταχύτητα της 
παγκόσμιας εξέλιξης και αλλαγής απαιτεί μια συνεχόμενη βελτίωση και εξέλιξη της 
διδασκαλίας, της μάθησης και της έρευνας. Επίσης, ζούμε σε μια κοινωνία όπου επιβάλλεται η 
παραγωγή καιη προμήθευση προϊόντων και υπηρεσιών υψηλής ποιότητας με την μέγιστη 
αποδοτικότητα.  
Για τον λόγο αυτό, οι ακαδημαϊκοί και οι διοικήσεις των πανεπιστημίων αγωνίζονται 
ώστε να ανακαλύψουν νέους τρόπους πιο έξυπνης και πιο αποδοτικής εργασίας, προκειμένου, 
σε μια κατεύθυνση προς την ¨Αριστεία¨ και αναγνωρίζοντας τις ανάγκες των μαθητών τους, να 
πετύχουν τόσο τη βελτίωση των ιδρυμάτων τους όσο και την μαθησιακή εμπειρία των 
μαθητών τους. Στην αναζήτηση για την ¨Αριστεία¨  γίνονται προσπάθειες για να σχεδιαστούν 
νέα συστήματα που θα εξυπηρετήσουν ή θα υπερβούν τις ανάγκες και τις προσδοκίες όλων 
όσων επηρεάζονται μέσα σε έναν εκπαιδευτικό οργανισμό . 
Αυτή η ερευνητική εργασία αναλύει το κατα πόσο το Ευρωπαϊκό μοντέλο αριστείας για 
τη διοίκηση ποιότητας (EFQM) βελτιώνει την αποδοτικότητα και την αποτελεσματικότητα ενός 
ανώτατου ακαδημαϊκού ιδρύματος όταν εφαρμόζεται σε αυτό. Για την έρευνα αυτή έχει 
επιλεγεί το Πανεπιστήμιο Κύπρου ως μέλος του EFQM με διάκριση CommitedtoExcellence σαν 
πανεπιστήμιο, και παράλληλα με RecognizedforExcellenceγια την βιβλιοθήκη του. 
Αρχικά, θα προηγηθεί μια λογοτεχνική θεώρηση που περιλαμβάνει και αναλύει τους 
όρους «ποιότητα», «διοίκηση ολικής ποιότητας», το μοντέλο αριστείας EFQM,  και τέλος την 
προσπάθεια προσαρμογής και εφαρμογής τους στο περιβάλλον της ανώτατης εκπαίδευσης 
από διάφορους ερευνητές. Εν συνεχεία, η μεθοδολογία που θα ακολουθηθεί όπου 
παρουσιάζεται το αντικείμενο και ο σκοπός της έρευνας αυτής, τα εργαλεία μεθοδολογίας και 
το Πανεπιστήμιο Κύπρου. Ακολούθως, η ανάλυση δεδομένων θα προσφέρει σημαντικά 
ευρήματα ως προς τις βελτιώσεις που έγιναν ή όχι στο πανεπιστήμιο σαν αποτέλεσμα της 
εφαρμογής του μοντέλου αριστείας. Ενώ με συμπεράσματα για την προσφορά του μοντέλου 
αριστείας στο πανεπιστήμιο και υποδείξεις για περαιτέρω βελτιώσεις θα ολοκληρωθεί η 
έρευνα αυτή. Τέλος,  θα γίνουν προτάσεις για μελλοντική έρευνα πάνω στο ίδιο αντικείμενο.  
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1 Λογοτεχνική Θεώρηση 
1.1 Τι είναι η ποιότητα 
 
Η ποιότητα είναι ένα από τα 5 κριτήρια
1
της λειτουργικής απόδοσης και είναι μια έννοια- 
κλειδί για τους περισσότερους οργανισμούς. Τα αγαθά και  οι υπηρεσίες υψηλής ποιότητας 
μπορούν να προσδώσουν σε έναν οργανισμό αξιοσημείωτο ανταγωνιστικό πλεονέκτημα. Η 
καλή ποιότητα μειώνει το κόστος, αυξάνειτο κέρδος και το σημαντικότερο, δημιουργεί 
ευχαριστημένους πελάτες. Μακροχρόνια θεωρείται από πολλούς ειδικούς ότι είναι ο πιο 
σημαντικός παράγοντας που επηρεάζει την απόδοση ενός οργανισμού σε σχέση με τους 
ανταγωνιστές του (Slacketal, 2007, p.537). 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
Σχήμα 1.1: Η ποιότητα ως μέρος της 
παραγωγικής διαδικασίας ενός 
οργανισμού και της Λειτουργικής 
Διοίκησης. (Slacketal, 2007, p.536) 
                                                          
1
 Τα 5 κριτήρια της λειτουργικής απόδοσης ενός οργανισμού είναι το κόστος, η ταχύτητα, η ποιότητα, η ευελιξία 
και η αξιοπιστία. 
 
 
 
 
 
Διαδικασία μετασχηματισμού 
Στρατηγική 
Λειτουργιών 
Σχεδίαση Βελτίωση 
Προγραμματισμός 
και Έλεγχος 
Προγραμματισμός και 
Έλεγχος Ποιότητας 
Η αγορά χρειάζεται...Υψηλή 
και συνεπής ποιότητα 
προϊόντων και υπηρεσιών. 
Οι λειτουργίες του 
οργανισμού παρέχουν...Την 
συνεπής παράδωση 
προϊόντων και υπηρεσιών 
στις  προσυμφωνημένες  
προδιαγραφές ή υψηλότερα. 
Λειτουργική 
Διοίκηση 
Εισροή 
πόρων 
Εκροή 
προϊόντων 
καιυπηρεσιών 
8 
 
1.1.1 Ορισμός της Ποιότητας 
 
Ο καθηγητής DavidGarvin(GarvinD., 1984) κατηγοριοποιεί τους ορισμούς της ποιότητας 
σε 5 προσεγγίσεις: 
1. Η Ιδανική προσέγγιση: Ορίζει την ποιότητα σαν έμφυτη τελειότητα. (π.χ. ένα 
ρολόιRolexή ένα αυτοκίνητο Rolls-Royce)  
2. Η προσέγγιση βασισμένη στην παραγωγή: Αφορά την παροχή προϊόντων ή 
υπηρεσιών χωρίς ελαττώματα που ακολουθούν πιστά τις προσυμφωνημένες προδιαγραφές. 
(π.χ. ένα αυτοκίνητο χωρίς ελαττώματα φτηνότερο από μια Rolls-Royce ορίζεται σαν ένα 
προϊόν ποιότητας χωρίς αναγκαστικά να είναι το καλύτερο) 
3. Η προσέγγιση του χρήστη: Το παραγόμενο προϊόν ή υπηρεσία απλά εκπληρώνει το 
σκοπό του και είναι ικανοποιητική η χρήση του από τον πελάτη ή χρήστη.  
4. Η προσέγγιση βασισμένη στο παραγόμενο προϊόν: Η ποιότητα είναι ένα σετ 
χαρακτηριστικών που θα ικανοποιήσει τους πελάτες.  
5. Η προσέγγιση βασισμένη στην αξία: Η ποιότητα σχετίζεται με το κόστος. Ο πελάτης 
μπορεί να δεχτεί ένα προϊόν χαμηλότερων προδιαγραφών αν η τιμή είναι χαμηλότερη και το 
αντίστροφο.  
 
Οι Harvey (1995b) και Oakland(1995) θέτουν την ποιότητα σε όρους εκπλήρωσης των 
αναγκών των καταναλωτών ενώ οιMcNealy(1993)Goetsch καιDavis (1994) προσθέτουν ότι η 
ποιότητα πρέπει να ικανοποιεί ή και να υπερβαίνει τις ανάγκες και προσδοκίες των 
καταναλωτών.  
 
Η προσέγγιση του λειτουργικής διοίκησης είναι ότι «Η Ποιότητα είναι συνακόλουθη και 
συνεπής με τις προσδοκίες των καταναλωτών», συνδυάζοντας τις 5 προσεγγίσεις που 
παρουσιάστηκαν παραπάνω. Υπάρχει ανάγκη να ακολουθηθούν οι προδιαγραφές και για αυτό 
τον λόγο οι πόροι, τα υλικά, οι εγκαταστάσεις και οι διαδικασίες έχουν σχεδιαστεί και 
ρυθμιστεί προς αυτή την κατεύθυνση. Ταυτόχρονα, τα προϊόντα ή οι υπηρεσίες πρέπει να 
υπηρετούν τις προσδοκίες των πελατών-καταναλωτών που όντως μπορεί να επηρεάζονται από 
τις τιμές.  
 
Επίσης, υπάρχει και η προσέγγιση του πελάτη-καταναλωτή που θεωρεί πως η  
ποιότητα είναι ό,τι κάποιος θεωρεί ή αντιλαμβάνεται πώς ένα προϊόν ή υπηρεσία πρέπει να 
είναι, επειδή οι προσδοκίες των πελατών-καταναλωτών μπορεί να διαφέρουν.  Παράλληλα, η 
ποιότητα διαμορφώνεται από το κενό μεταξύ αντιλήψεων και προσδοκιών (Haywood-
Farmeretal, 1991, Parasuramanetal, 1985).  
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Μια συνδυασμένη προσέγγιση μεταξύ της λειτουργικής διοίκησης και των πελατών 
είναι ότι η ποιότητα ορίζεται ως«ο βαθμός εναρμόνισης μεταξύ των προσδοκιών των πελατών 
και των αντιλήψεων τους για το αγαθό ή υπηρεσία» (σχήμα 1.2) (BerryL.L. etal, 1991, Slacketal 
2007,p.540).  
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
Σχήμα 1.2: Η αντίληψη για την ποιότητα κυβερνάται από το μέγεθος και την κατεύθυνση της 
διαφοράς μεταξύ των προσδοκιών των πελατών-καταναλωτών και των αντιλήψεών τους για 
το αγαθό ή υπηρεσία  (Slacketal, 2007, p.541). 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
Διαφορά Διαφορά 
Προσδοκίες > Αντιλήψεις Προσδοκίες = Αντιλήψεις Προσδοκίες < Αντιλήψεις 
Η αντιλαμβανόμενη ποιότητα 
είναι κακή 
Η αντιλαμβανόμενη ποιότητα 
είναι καλή 
Οι αντιλήψεις των πελατών-καταναλωτών για την ποιότητα του αγαθού ή υπηρεσίας 
Οι προσδοκίες των πελατών-καταναλωτών για την ποιότητα του αγαθού ή υπηρεσίας 
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1.2 Διοίκηση Ολικής Ποιότητας 
 
Η Διοίκηση Ολικής Ποιότητας (TQM-TotalQualityManagement) θεωρείται πιθανώς η πιο 
σημαντική προσέγγιση για την βελτίωση της ποιότητας και της διοίκησης λειτουργιών (OP-
OperationsManagement).Αρχικά δημιουργήθηκε σαν μια μέθοδο αποφυγής και επίλυσης 
σφαλμάτων ποιότητας αλλά εξελίχθηκε σαν ένα μέσο για μία γενικότερη βελτίωση κάθε 
δραστηριότητας ενός οργανισμού. Ο λόγος είναι ότι η προσέγγιση της διοίκησης ολικής 
ποιότητας περιλαμβάνει τρόπους και μεθόδους με τους οποίους βασικές λειτουργίες και 
διαδικασίες μπορούν να διαχειριστούν και να βελτιωθούν σε βραχυχρόνιες και μακροχρόνιες 
περιόδους. 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
Σχήμα 1.3: Η Διοίκηση Ολικής ποιότητας ως μέθοδος βελτίωσης στην διοίκηση λειτουργιών 
(Slacketal, 2007, p.649)(βλέπε σχήμα 1.1) 
 
 
 
 
 
 
 
Βελτίωση 
Η Διοίκηση Ολικής 
Ποιότητας 
οργανώνει την 
βελτίωση 
διαδικασιών  
Η πρόληψη σφαλμάτων 
και αποτυχιών και  η 
ανάκαμψη σταματάει τις 
διαδικασίες ώστε να 
χειροτερέψουν 
Οι βελτιώσεις της 
διαδικασίας λειτουργιών  
βελτιώνουν τις 
διαδικασίες 
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1.2.1 Η εξέλιξη της σκέψης στην διοίκηση ολικής ποιότητας 
 
Η ιδέα της Διοίκησης Ολικής ποιότητας παρουσιάστηκε από τον Feigenbaum τo 1957 
ενώ εξελίχθηκε περαιτέρω από ειδικούς ερευνητές πάνω σε θέματα ποιότητας όπως είναι οι     
W.E. Deming, J.M. Juran, K. Ishikawa, G. Taguchiκαι και P.B. Crosby. Ο καθένας από αυτούς 
συνετέλεσε σε διαφορετικά σετ χαρακτηριστικών πάνω σε θέματα ποιότητας που τελικά 
προσαρμόστηκαν και δημιούργησαν το μοντέλο της διοίκησης ολικής ποιότητας: 
 
OΑ. Feigenbaumστοβιβλίοτου«Έλεγχος Ολικής Ποιότητας» (‘TotalQualityControl’, 1984) 
ορίζει την διοίκηση ολικής ποιότητας ως «ένα αποτελεσματικό σύστημα για την ενοποίηση των 
προσπαθειών για την ανάπτυξη της ποιότητας, την διατήρηση και υποστήριξη της ποιότητας 
και την βελτίωση της ποιότητας στους διάφορους τομείς του οργανισμού έτσι ώστε να γίνει 
δυνατή η παροχή υπηρεσιών και προϊόντων στα πιο οικονομικά επίπεδα και να επιτευχθεί 
πλήρης ικανοποίηση των πελατών». 
 
Ο W.E. Deming θεωρείται ο «πατέρας» του ελέγχου ποιότητας στη Ιαπωνία. Υποστήριξε 
ότι η ποιότητα ξεκινάει από το ψηλότερο κομμάτι της διοίκησηςκαι είναι μια στρατηγική 
δραστηριότητα. Λέγεται ότι η επιτυχία στη ιαπωνική βιομηχανία οφείλεται στις διαλέξεις του 
σε πολλές ιαπωνικές επιχειρήσεις την δεκαετία του 1950. Η βασική φιλοσοφία είναι ότι η 
ποιότητα και η παραγωγικότητα αυξάνονται όσο η μεταβλητότητα (μη-προβλεψιμότητα) των 
διαδικασιών μειώνεται και δίνει έμφαση στην δημιουργία στατιστικών μεθόδων ελέγχου, την 
συμμετοχή, την εκπαίδευση και τις αποφασιστικές βελτιώσεις. 
 
Ο J.M. Juran, προσπάθησε να απομακρύνει τις επιχειρήσεις από την παραδοσιακή 
νοοτροπία για την ποιότητα, δηλαδή την συμμόρφωση προς τις προδιαγραφές, και να τις 
κατευθύνει σε μια μέθοδο που επικεντρώνεται στον χρήστη, επινοώντας για  την μέθοδο αυτή 
την φράση “fitnessforuse”, θέλοντας να υπογραμμίσει πως ένα επικίνδυνο προϊόν μπορεί να 
είναι συμμορφωμένο στις προδιαγραφές αλλά να μην είναι χρησιμοποιήσιμο (fitforuse). Ο 
Juran ενδιαφερόταν για την ευθύνη της διοίκησης για την ποιότητα, όπως επίσης και για το 
αντίκτυπο του ξεχωριστού εργάτη, οπότε ασχολήθηκε με τα κίνητρα και την εμπλοκή του 
έμψυχου δυναμικού στις δραστηριότητες της βελτίωσης της ποιότητας.   
 
Ο K.Ishikawa, είναι αναγνωρισμένος για την δημιουργία των κύκλων ποιότητας 
(qualitycircles), όπως επίσης και  για τα διαγράμματα αιτίου και αποτελέσματος. Επιπλέον, 
ισχυρίστηκε ότι για μια περίοδο υπήρξε μεγάλη έμφαση στον στατιστικό έλεγχο ποιότητας με 
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αποτέλεσμα πολύς κόσμος να αποστρέφεται από τον ποιοτικό έλεγχο.  Το έβλεπαν δηλαδή 
σαν κάτι δυσάρεστο επειδή τους δίδονταν πολύπλοκα και δύσκολα εργαλεία αντί κάποιων 
απλών. Ο Ishikawa αναγνώρισε την συμμετοχή των εργατών ως το κλειδί της επιτυχημένης 
εφαρμογής της διοίκησης της ολικής ποιότητας. 
 
Ο G.Taguchi ενδιαφερόταν για την μηχανολογία στην ποιότητα μέσω της 
βελτιστοποίησης του σχεδιασμού του προϊόντος συνδυασμένο με στατιστικές μεθόδους της 
ποιοτικής ποιότητας. Ενθάρρυνε συναντήσεις από ομάδες που αλληλεπιδρούν μεταξύ τους, 
όπως μεταξύ εργατών και διοικητών, για να κρίνουν και να αναπτύξουν το σχέδιο προϊόντος. Ο 
ορισμός της ποιότητας που έδωσε ο Taguchi χρησιμοποιεί την έννοια της απώλειας που 
μεταδίδεται από το προϊόν ή την υπηρεσία στην κοινωνία από την στιγμή της δημιουργίας του. 
Η συνάρτηση απώλειας της ποιότητας συμπεριλαμβάνει τέτοιους παράγοντες, όπως κόστος 
εγγύησης, παράπονα πελατών και απώλεια από την καλή θέληση των καταναλωτών.  
 
 Ο P.B. Crosby είναι περισσότερο γνωστός για την συνεισφορά του πάνω στο κόστος της 
ποιότητας. Πρότεινε ότι πολλές εταιρείες δεν γνωρίζουν πόσα ξοδεύουν για την ποιότητα, είτε 
όταν καταφέρνουν να επιτύχουν σε αυτή, είτε όταν δεν επιτυγχάνουν. Υποστήριξε ότι οι  
εταιρείες που έχουν μετρήσει τα κόστη της ποιότητας ισούνται με περίπου το 30% των 
πωλήσεων τους, ενώ άλλοι προτείνουν ένα μικρότερο ποσοστό  περίπου στα 10%. Ο Crosby 
προσπάθησε να τονίσει τα κόστη και τα οφέλη της εφαρμογής των προγραμμάτων ποιότητας 
μέσω του βιβλίου του, το οποίο μεταξύ άλλων παρείχε και πρόγραμμα μηδενικών 
ελαττωμάτων(zerodefectsprogram) (Slacketal, 2007, p.651). 
 
 
1.2.2 Η Διοίκηση Ολικής Ποιότητας ως μια εξέλιξη προγενέστερων πρακτικών 
Η Διοίκηση της Ολικής Ποιότητας είναι το τελικό στάδιο στην εξέλιξη της προσπάθειας 
του ελέγχου της ποιότητας (Σχήμα 1.3). Το πρώτο στάδιο είναι η επιθεώρηση, η οποία 
εφαρμόζεται στο τέλος της παραγωγικής διαδικασίας και γίνεται ουσιαστικά μια σύγκριση των 
προδιαγραφών του προϊόντος με το παραγόμενο αποτέλεσμα. Αυτή η μέθοδος δεν βοηθά σε 
κάτι την εταιρεία, εφ’ όσων έχει ήδη παραχθεί το προϊόν και δεν προβαίνει σε ενέργειες για να 
διορθωθεί κάποιο λάθος. 
Το δεύτερο στάδιο είναι ο έλεγχος της ποιότητας. Ο έλεγχος της ποιότητας 
εφαρμόζεται  στο τέλος της παραγωγικής διαδικασίας  και βασίζεται κυρίως στην επιθεώρηση. 
Δηλαδή, χρησιμοποιούμε την επιθεώρηση για να εντοπίσουμε τα ελαττωματικά προϊόντα και 
στην συνέχεια επανορθώνουμε τα σφάλματα, χωρίς όμως να επεμβαίνουμε διορθωτικά στην 
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λειτουργία του σχεδιασμού. Επειδή κάνουμε εκ των υστέρων διορθωτικές αλλαγές έχει ως 
αποτέλεσμα να επιβαρυνόμαστε με ένα επιπλέον κόστος. 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
Σχήμα 1.3: Η Διοίκηση Ολικής Ποιότητας ως μια φυσική επέκταση προγενέστερων μεθόδων 
διοίκησης ποιότητας. (Slacketal, 2007, p.653) 
Στο τρίτο στάδιο αναπτύχθηκε η διασφάλιση της ποιότητας.  Βάσει του ορισμού που 
δίνει ο Ελληνικός Οργανισμός Τυποποίησης (ΕΛΟΤ) είναι  «το σύνολο των προγραμματισμένων 
ενεργειών και διαδικασιών που είναι απαραίτητες για να εξασφαλιστεί ότι το προϊόν ή 
ηυπηρεσία θα ενσωματώσει τις συγκεκριμένες προδιαγραφές». Αντίθετα από τα πρώτα δύο 
στάδια εδώ βλέπουμε μια έμφαση στην πρόληψη της ποιότητας που γίνεται από το στάδιο 
του σχεδιασμού του προϊόντος. Κάνοντας αυτό, η εταιρεία διασφαλίζει την μείωση του 
• Η ποιότητα είναι στρατηγική 
• Ομαδική εργασία 
• Ενδυνάμωση προσωπικού 
• Περιλαμβάνει πελάτες και 
καταναλωτές 
• Συστήματα ποιότητας 
• Κοστολόγηση ποιότητας 
• Επίλυση προβλημάτων 
• Προγραμματισμός ποιότητας 
 
• Στατιστικές 
• Ανάλυση διαδικασιών 
• Πρότυπα ποιότητας 
• Ανίχνευση 
σφαλμάτων 
• Διορθώσεις 
Προσπάθειες ώστε η 
ποιότητα να πάρει 
κεντρική και στρατηγική  
μορφή εντός της δομής 
του οργανισμού 
Διοίκηση Ολικής 
Ποιότητας 
Προσπάθειες 
διεύρυνσης της 
οργανωσιακής 
ευθύνης στην 
ποιότητα 
Προσπάθειες για την 
επίλυση των ριζικών 
αιτιών σε προβλήματα 
ποιότητας. 
Προσπάθειες για την 
πρόληψη των «εκτός 
προδιαγραφών» 
προϊόντων και 
υπηρεσιών που 
φτάνουν στην αγορά 
 
Έλεγχος 
Ποιότητας 
 
Διασφάλιση 
Ποιότητας 
 
Επιθεώρηση 
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κόστους που προέρχεται από προϊόντα εκτός προδιαγραφών και επιτυγχάνεται έτσι  
αξιοπιστία στην γραμμή παραγωγής και ομοιομορφία στο τελικό προϊόν. 
Παρόλο που η ποιότητα συγκεντρωνόταν αρχικά στο να μειώσει σφάλματα και 
ελαττώματα στα προϊόντα και τις υπηρεσίες μέσω μετρήσεων, στατιστικών και άλλων 
εργαλείων λύσεως προβλημάτων, οι οργανισμοί άρχισαν να αναγνωρίζουν ότι δεν μπορεί να 
επιτευχθεί διαρκής βελτίωση χωρίς να δώσουν σημαντική προσοχή στην ποιότητα των 
πρακτικών της διοίκησης που χρησιμοποιούνται καθημερινώς. Η διοίκηση  άρχισε να 
αντιλαμβάνεται ότι οι μέθοδοι που χρησιμοποιούν για να ακούσουν τους πελάτες και να 
αναπτύξουν μακροπρόθεσμες σχέσεις, να αναπτύξουν στρατηγικές, να μετρόυν αποδόσεις και 
να αναλύουν δεδομένα, να επιβραβεύουν  και να εκπαιδεύουν υπαλλήλους, να σχεδιάζουν 
και να διανέμουν προϊόντα και υπηρεσίες, να συμπεριφέρονται σαν ηγέτες στον οργανισμό 
τους , είναι αυτά που πραγματικά καθιστούν δυνατή την ποιότητα, την ικανοποίηση του 
πελάτη και τα αποτελέσματα σαν επιχείρηση.  Με άλλα λόγια, κατάλαβαν ότι η ποιότητα της 
διοίκησης  είναι το ίδιο σημαντική με την διοίκηση της ποιότητας.  
Ενόσω η διοίκηση της ολικής ποιότητας άλλαξε τον τρόπο σκέψης των οργανισμών για 
τους πελάτες, το ανθρώπινο δυναμικό, και τις διεργασίες υπηρεσιών,  υψηλά στελέχη άρχισαν 
να αναγνωρίζουν ότι όλες οι θεμελιώδεις επιχειρησιακές δραστηριότητες όπως ο ρόλος της 
ηγεσίας στην καθοδήγηση  του οργανισμού, το πώς ένας οργανισμός δημιουργεί ένα 
στρατηγικό πλάνο για το μέλλον ή το πώς δεδομένα και πληροφορίες χρησιμοποιούνται για να 
παρθούν εταιρικές αποφάσεις, χρειάζονται να είναι ευθυγραμμισμένα με τις αρχές της 
ποιότητας, να δουλεύουν μαζί σαν σύστημα και να βελτιώνονται συνέχεια σαν εταιρικές 
προϋποθέσεις και αλλαγή κατευθύνσεων. Η έννοια της ποιότητας εξελίχθηκε στην έννοια της 
αρίστευσης της απόδοσης που ευθυγραμμίζει και συνενώνει σε ένα ενιαίο σύνολο όλες τις 
εταιρικές δραστηριότητες, απόδοση στο να διανέμει συνεχή βελτίωση της αξίας στους πελάτες 
αλλά και στους μετόχους της, και  να συνεισφέρει στην συνολική αποτελεσματικότητα και 
οργανωτική διατηρησιμότητα. 
 
 
1.2.3 Ορισμός Διοίκησης Ολικής Ποιότητας 
Όταν οι εταιρείες αναγνώρισαν την ευρεία  επίδραση  της ποιότητας,  αναδύθηκε η έννοια 
της Ολικής  Ποιότητας. Ένας ορισμός για την Ολική Ποιότητα καθιερώθηκε το 1992 από 9 
διοικητές μεγάλων Αμερικανικών εταιριών σε συνεργασία με πρυτάνεις επιχειρήσεων, με 
τμήματα μηχανολογίας σημαντικών  πανεπιστημίων και από αναγνωρισμένους συμβούλους.  
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Ο ορισμός είναι ο εξής: “Η Ολική Ποιότητα είναι ένα σύστημα διοίκησης εστιασμένο στον 
κόσμο και στοχεύει στην συνεχή αύξηση της πελατειακής ικανοποίησης σε συνεχόμενα 
χαμηλότερο πραγματικό κόστος. Η Ολική Ποιότητα είναι μια προσέγγιση  ολικού συστήματος 
(όχι ενός ξεχωριστού πεδίου ή προγράμματος) και ένα αναπόσπαστο κομμάτι της στρατηγικής 
υψηλού επιπέδου. Λειτουργεί οριζόντια  στις λειτουργίες των τμημάτων, εμπλέκεται σε όλους 
τους υπαλλήλους, από πάνω προς τα κάτω, και προεκτείνεται προς τα πίσω και προς τα μπρός 
για να συμπεριλάβει την εφοδιαστική αλυσίδα και την πελατειακή αλυσίδα στην πυραμίδα της 
επιχείρησης. Η Ολική Ποιότητα δίνει έμφαση στην εκμάθηση και την προσαρμογή στην συνεχή 
αλλαγή, σαν κλειδιά της οργανωτικής επιτυχίας. 
Το θεμέλιο της Ολικής Ποιότητας είναι φιλοσοφικό: η επιστημονική μέθοδος. Η Ολική 
ποιότητα συμπεριλαμβάνει συστήματα μεθόδους και εργαλεία. Τα συστήματα επιτρέπουν την 
αλλαγή, η φιλοσοφία όμως παραμένει η ίδια. Η Ολική Ποιότητα είναι βασισμένη στις αρχές 
που δίνουν έμφαση στην αξιοπρέπεια του ατόμου και την δύναμη της κοινοτικής αγωγής. 
Η ProcterandGamble χρησιμοποιεί έναν πιο περιεκτικό ορισμό: Η Ολική Ποιότητα είναι η 
άκαμπτη και συνεχόμενα βελτιωμένη προσπάθεια από όλους σε έναν οργανισμό να 
αντιληφθεί, να  ικανοποιήσει και να υπερβεί τις προσδοκίες των πελατών. 
 
      1.2.4 Αξιώματα και αρχές της Διοίκησης Ολικής Ποιότητας 
Η Ολική Ποιότητα έχει τρείς θεμελιώδεις αρχές: 
1. Την εστίαση στους πελάτες και τους μετόχους 
2. Την συμμετοχή και την ομαδική εργασία από όλους μέσα στην εταιρεία 
3. Μία εστιασμένη διεργασία υποστηριζόμενη από συνεχής βελτίωση και εκμάθηση 
Πάρα την εμφανή απλότητα, αυτές οι αρχές είναι διαφορετικές από τις πρακτικές της 
παραδοσιακής διοίκησης επιχειρήσεων. Ιστορικά, οι εταιρείες έκαναν πολύ λίγα για να 
καταλάβουν τις ανάγκες των εξωτερικών πελατών, και ακόμα λιγότερα για τις ανάγκες των 
εσωτερικών πελατών. Οι διοικητές και οι ειδικευμένοι ήλεγχαν και κατεύθυναν συστήματα 
παραγωγής, ενώ οι υπάλληλοι δεχόντανεντολές για το τί θα κάνουν και πώς θα το κάνουν, και 
σπάνια ρωτούσαν την άποψη τους, όπως επίσης και η ομαδικότητα που ουσιαστικά δεν 
υπήρχε. Ένα ορισμένο ποσοστό σφαλμάτων ήταν ανεκτό, το οποίο ελεγχόταν μετά το τέλος της 
γραμμής παραγωγής και το πέρας του προϊόντος. Γενικά, οι βελτιώσεις στην ποιότητα ήταν 
αποτέλεσμα των τεχνολογικών προόδων αντί του επίμονου τρόπου σκέψης της συνεχής 
βελτίωσης. Με την ολική ποιότητα  ένας οργανισμός ψάχνει ενεργά να αναγνωρίσει τις 
πελατειακές ανάγκες και προσδοκίες, να χτίσει την ποιότητα μέσα στις διεργασίες,  με το να 
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αυξήσει την γνώση και την εμπειρία του προσωπικού, και με το να βελτιώνει συνεχώς κάθε 
όψη του οργανισμού. 
Ειδικότερα, σχετικά με την εστίαση στους πελάτες και τους μετόχους, ο πελάτης είναι ο 
βασικός κριτής της ποιότητας. Η αντίληψη της αξίας και η ικανοποίηση του πελάτη 
επηρεάζονται από πολλούς παράγοντες σε κάθε σημείο της συνολικής αγοράς, ιδιοκτησίας, 
και υπηρεσιακής εμπειρίας. Για να πραγματοποιήσουν αυτό το έργο, οι προσπάθειες μιας 
εταιρείας πρέπει να επεκταθούν πέραν της απλής εκπλήρωσης προδιαγραφών, μείωσης 
ελαττωμάτων και σφαλμάτων ή επίλυσης παραπόνων.   
Όσον αφορά την συμμετοχή και την ομαδική εργασία από όλους μέσα στην εταιρεία, 
σε κάθε οργανισμό το άτομο που καταλαβαίνει καλύτερα την δουλεία του και το πώς να 
βελτιώσει το προϊόν αλλά και την διεργασία, είναι ο ίδιος που την εκτελεί. Για αυτό τον λόγο, 
είναι σημαντικό σε μια εταιρεία οι υπάλληλοι να συνεισφέρουν στην βελτίωση. Επίσης, μια 
πολύ αποτελεσματική μέθοδος της εμπλοκής του υπαλλήλου είναι και η χρήση της ομαδικής 
εργασίας αφού  οι αυτοδιοικούμενες ομάδες  που συνδυάζουν ομαδικότητα και ενδυνάμωση 
είναι συχνό φαινόμενο σήμερα. 
Αναλυτικότερα, για την εστιασμένη διεργασία υποστηριζόμενη από συνεχή βελτίωση, 
πολλές μεγάλες βελτιώσεις σε χρόνο αντίδρασης μπορεί να χρειάζονται σημαντικές 
απλοποιήσεις των διεργασιών και συχνά να οδηγεί σε ταυτόχρονες βελτιώσεις στην ποιότητα 
και στην παραγωγικότητα  (Evans&Lindsay, 2008). 
 
1.2.5. Βραβείακαι πλαίσια διοίκησης ολικής ποιότητας 
 
Οι φιλοσοφίες και  οι προσεγγίσεις των ‘‘πατέρων’’ της θεωρίας της διοίκησης ολικής 
ποιότητας παρέχουν αρκετή καθοδήγηση σε μορφή των ‘καλύτερων πρακτικών’ που μπορούν 
να ακολουθήσουν οι διοικητές οργανισμών. Αυτό οδήγησε στην δημιουργία πολυάριθμων 
βραβείων και πιστοποιητικών για την αναγνώριση πετυχημένων υλοποιήσεων των αρχών και 
αξιωμάτων της διοίκησης ολικής ποιότητας. Αυτά τα βραβεία ή πιστοποιητικά παρέχουν 
οργανωτικές δομές και πλαίσια που εξετάζουν έναν αριθμό κριτηρίων αξιολόγησης της 
απόδοσης του κάθε οργανισμού σε διαφορετικούς τομείς.Τα 3 πιο γνωστά βραβεία διοίκησης 
ολικής ποιότητας είναι τα βραβεία Deming, MalcolmBaldrige και το μοντέλο αριστείας EFQM: 
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Deming 
 
Το βραβείο Deming θεσπίστηκε από τη Γιαπωνέζικη Ένωση Επιστημόνων και Μηχανικών 
το 1951 και δίνεται σε εταιρείες, αρχικά στην Ιαπωνία, και πιο πρόσφατα σε εταιρείες από 
άλλες χώρες  που έχουν εφαρμόσει επιτυχημένα το “ποιοτικός έλεγχος σε όλη την εταιρεία” 
βασισμένες πάνω σε στατιστικό ποιοτικό έλεγχο. Υπάρχουν δέκα μεγάλες κατηγορίες 
αξιολόγησης και οι αιτούντες πρέπει να υποβάλλουν μια αναλυτική περιγραφή των ποιοτικών 
πρακτικών τους , γεγονός  το οποίο είναι ιδαίτερα σημαντικό μιας και πολλές εταιρείες 
δηλώνουν ότι έχουν κερδίσει πολλά μόνο από αυτό (Evans&Lindsay, 2008). 
 
MalcolmBaldrige 
 
Στις αρχές του 1980 το Αμερικάνικο κέντρο παραγωγικότητας και ποιότητας πρότεινε  ένα 
ετήσιο βραβείο, παρόμοιο με το βραβείο Deming, το οποίο θα βράβευε και εταιρείες της 
Αμερικής. Ο σκοπός του βραβείου ήταν να παρακινήσει τις Αμερικάνικες εταιρείες να 
βελτιώσουν την ποιότητα και την παραγωγικότητα, να αναγνωρίζουν κατορθώματα, να 
εγκαθιδρύσουν κριτήρια για μία πιο εκτεταμένη προσπάθεια για ποιότητα και να παρέχουν 
καθοδήγηση στην βελτίωση της ποιότητας. Υπάρχουν 7 κύριες κατηγορίες για το βραβείο αυτό 
(Evans&Lindsay, 2008). 
 
EFQMModel 
 
Το Ευρωπαϊκό Ίδρυμα για την Διοίκηση της Ποιότητας ιδρύθηκε το 1988. Σημαντικός 
στόχος του ήταν να αναγνωρίσει το ποιοτικό επίτευγμα. Για αυτό τον λόγο, λάνσαρε το 
Ευρωπαϊκό Βραβείο Ποιότητας (EQA), το οποίο δινόταν κάθε χρόνο στους πιο επιτυχημένους 
υποστηρικτές της Διοίκησης Ολικής Ποιότητας στην Ευρώπη. Για να κερδίσουν το βραβείο  οι 
εταιρείες έπρεπε να αποδείξουν ότι η μέθοδός τους για την Διοίκηση της Ολικής Ποιότητας 
είχε συνεισφέρει σημαντικά στην ικανοποίηση των πελατών τους, των υπαλλήλων και άλλων 
που είχαν συμφέρον στην εταιρεία τα προηγούμενα χρόνια. Το 1999, το μοντέλο στο οποίο το 
Ευρωπαϊκό Βραβείο Ποιότητας ήταν βασισμένο, τροποποιήθηκε και μετονομάστηκε σε 
Ευρωπαϊκό Ίδρυμα για την Διοίκηση της Ποιότητας Μοντέλο Αριστείας ή Ευρωπαϊκό Μοντέλο 
Αριστείας. Οι αλλαγές που έγιναν δεν ήταν βασικές αλλά προσπάθησαν να απηχήσουν μερικές 
καινούργιες πτυχές της διοίκησης και της ποιοτικής σκέψης, π.χ. συνεργασία και καινοτομία, 
και έθεσαν περισσότερη έμφαση στον πελάτη και στην αγορά. Περαιτέρω ανάλυση του 
μοντέλου θα δοθεί παρακάτω. 
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1.2.5.1 Άλλα πλαίσια διοίκησης ολικής ποιότητας: ISO 9000 και SIXSIGMA 
 
Επίσης δύοπολύ διαδεδομένα πλάισια που έχουν μεγάλη επίδραση στις πρακτικές 
διοίκησης ολικής ποιότητας και πρέπει να αναφερθούν είναι το ISO 9000 ως πλαίσιο 
πιστοποίησης ποιότητας και το SIXSIGMA ως ένα πλαίσιο μέτρησης και βελτίωσης της 
ποιότητας. Πολλοί οργανισμοί επιλέγουν αυτά τα πλαίσια για την βελτίωση της ποιότητας 
έναντι των κριτηρίων αξιολόγησης που παρέχουν τα βραβεία διοίκησης ποιότητας που 
αναφέρθηκαν.  
 
Τα βραβεία ποιότητας εστιάζουν περισσότερο στην επιχειρηματική αριστεία με την 
χρήση κάποιων κριτηρίων για ολόκληρο τον οργανισμό αναγνωρίζοντας σημαντικά 
αποτελέσματα και βελτιώσεις.   
 
ISO 9000 
 
Το ISO 9000 είναι μία συλλογή από παγκόσμια στάνταρ που εγκαθιδρύουν τις ποιοτικές 
προϋποθέσεις στα διοικητικά ποιοτικά συστήματα των εταιρειών. Χρησιμοποιείται  παγκόσμια 
για να παρέχει μία δόμηση για την ποιοτική διαβεβαίωση. Για να εγγραφείς στο ISO 9000 
πρέπει τα ποιοτικά στάνταρ και οι ποιοτικές διαδικασίες της εταιρείας να αξιολογηθούν από 
ένα τρίτο πρόσωπο και να γίνονται ανελλιπείς έλεγχοι για να διασφαλιστεί ότι το σύστημα δεν 
θα φθαρεί και δεν θα πέσει κάτω από αυτά τα στάνταρ. Το ISO 9000(2000) είναι ουσιαστικά 
τέσσερα διαφορετικά στάνταρ τα οποία δίνουν έμφαση σε διαφορετικά σημεία της εταιρείας. 
Γενικά, προτιμάτε από πολλούς οργανισμούς γιατί θεωρείται μία καλή βάση για  τον έλεγχο 
της ποιότητας  (Slacketal, 2007, p.661). 
 
SIXSIGMA 
 
Το SIXSIGMA είναι μία προσέγγιση της βελτίωσης και της διοίκησης ποιότητας που 
προέρχεται από την εταιρεία Motorola αλλά έγινε πολύ γνωστό από την υιοθέτησή του από 
την εταιρεία GeneralElectric στην Αμερική. Παρόλο που βασίζεται στην παραδοσιακή 
στατιστική διαδικασία ελέγχου, είναι τώρα μια πολύ ευρύτερη “φιλοσοφία βελτίωσης” που 
προτείνει ένα συγκεκριμένο τρόπο μέτρησης βελτίωσης και διοίκησης της ποιότητας και 
γενικά της λειτουργικής απόδοσης (Slacketal, 2007, p.666). 
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       1.2.6. Επιχειρηματική Αριστεία   
 
Οι έννοιες της επιχειρηματικής και βιομηχανικής αριστείας έχουν αποκτήσει μεγάλη 
σημασία ανάμεσα στους οργανισμούς κυρίως σε Ευρώπη, Αμερική και Ιαπωνία. Η 
επιχειρηματική αριστείαταυτίζεται με την άριστη λειτουργία και τη συνεχή βελτίωση ενός 
οργανισμού κάτω από εξαιρετικά δυναμικές επιχειρηματικές συνθήκες. Θεωρείται  ως μια 
εξέλιξη της έννοιας της διοίκησης ολικής ποιότητας και δίνει ιδιαίτερη έμφαση σε όλους όσους 
επηρεάζονται από την λειτουργία του οργανισμού και όχι μόνο στους πελάτες (Kanzi, 2002). 
Λαμβάνει υπόψη τις προσδοκίες των υπολοίπων «stakeholders», δηλαδή των πελατών, των 
εργαζομένων, των μετόχων και της κοινωνίας , και προτείνει μια πιο ολοκληρωμένη 
κατεύθυνση στην οποία πρέπει να κινηθεί ο οργανισμός. Τα βραβεία Deming, 
MalcolmBaldrige, και EFQMεκφράζουν σημαντικά την ιδεολογία της επιχειρηματικής αριστείας 
και θεωρείται ότι αποτελούν επίσης μοντέλα επιχειρηματικής αριστείας (Samuelsonetal, 
2002). 
 
1.2.6.1. Ορισμός Επιχειρηματικής Αριστείας 
 
Ο Ευρωπαϊκός οργανισμός για την ποιότητα και το ευρωπαϊκό μοντέλο επιχειρηματικής 
αριστείας EFQMορίζει την επιχειρηματική αριστεία ως εξής: «Επιχειρηματική Αριστεία είναι ο 
τρόπος εργασίας που καθιστά ικανό έναν οργανισμό να πετύχει μια ισορροπημένη 
ικανοποίηση των πελατών, εργαζομένων, μετόχων και της κοινωνίας(stakeholders) έτσι ώστε 
να αυξάνει την πιθανότητα μακροχρόνιας επιτυχίας». 
 Ένα αποτελεσματικό σύστημα διοίκησης πρέπει να δημιουργηθεί, το οποίο θα 
συνεκτιμά τις προσδοκίες και απαιτήσεις σε όλες τις ομάδες συμφερόντων του οργανισμού. Οι 
ομάδες αυτές μπορεί να αφορούν το εσωτερικό περιβάλλον της επιχείρησης (πχ εργαζόμενοι, 
διοίκηση κλπ) ή το εξωτερικό περιβάλλον που επηρεάζει άμεσα ή έμμεσα (πχ προμηθευτές, 
αγορά εργασίας, πελάτες, ανταγωνιστές, μέτοχοι, πολιτικά κόμματα, οικολογικές ομάδες κλπ). 
Η αποτελεσματική λειτουργία του οργανισμού θα εξαρτηθεί από τους στόχους και τις 
απαιτήσεις που έχουν θέσει όλες αυτές οι ομάδες συμφερόντων (Καρασαβίδου-
Χατζηγρηγορίου, 1994-95). 
     Στην πιο πρόσφατη έκδοση του μοντέλου, η Αριστεία καθορίζεται και ως: 
«Αξιοσημείωτηπρακτική στην διοίκηση του οργανισμού και επίτευξη αποτελέσματατων 
βασισμένη σε ένα σετ από Θεμελιώδεις Αρχές». Αυτές οι θεμελιώδεις αρχές είναι οι εξείς: 
 
• Προσανατολισμός στα Αποτελέσματα 
• Εστίαση στους καταναλωτές 
• Ηγεσία και αφοσίωση στις επιδίωξεις 
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• Διοίκηση μέσω Λειτουργιών και Γεγονότων 
• Ανάπτυξη και Βελτίωση του Ανθρώπινου Δυναμικού 
• Ανάπτυξη Συνεργασιών 
• Εταιρική Κοινωνική Ευθύνη 
• Συνεχής Μόρφωση και Εκμάθηση,  Καινοτομίες και Βελτιώσεις 
 
Με βάση τις παραπάνω θεμελιώδεις αρχές έχει δημιουργηθεί το Ευρωπαϊκό Μοντέλο 
Επιχειρηματικής Αριστείας. 
1.3 Το Ευρωπαϊκό Μοντέλο Επιχειρηματικής Αριστείας EFQM 
Το Ευρωπαϊκό Ίδρυμα για την Διοίκηση της Ποιότητας 
(EuropeanFoundationforQualityManagement-EFQM) είναι ένας μη κερδοσκοπικός οργανισμός 
που ιδρύθηκε το 1988 απο τους προέδρους 14 μεγάλων ευρωπαϊκών εταιρειών (BOSCH, BT, 
BULL, CIBA-GEIGY, DASSAULT, ELECTROLUX, FIAT, KLM, NESTLE, OLIVETTI, PHILIPS, RENAULT, 
SULZER, VW) με σκοπό τη βελτίωση της αποδοτικότητας, της ανταγωνιστικότητας, και της 
αποτελεσματικότητας των ευρωπαϊκών οργανισμών καθώς και την επίτευξη της 
επιχειρηματικής αριστείας. Σήμερα, περισσότερες από 800 εταιρίες επωφελούνται με τις 
γνώσεις και τις εμπειρίες του οργανισμού σε θέματα Διοίκησης Ολικής Ποιότητας. Έχει 
δημιουργηθεί επίσης σε κάθε χώρα ένας Εθνικός Οργανισμός σαν εκπρόσωπος-εταίρος  του 
Ιδρύματος (NPO-NationalPartnerOrganization). Στην Ελλάδα είναι η Ελληνική Εταιρία 
Διοίκησης Επιχειρήσεων (ΕΕΔΕ) μη κερδοσκοπικού χαρακτήρα οργανισμός που ασχολείται με 
την ανάπτυξη και προώθηση αρχών και μεθόδων σύγχρονου  
management(http://www.eede.gr)***. 
Το βασικό εργαλείο του Ιδρύματος που θα καθοδηγεί τις επιχειρήσεις του ευρωπαϊκού 
χώρου να αποκτούν ένα διατηρήσιμο ανταγωνιστικό πλεονέκτημα μέσα από την εφαρμογή 
μεθόδων και συστημάτων ποιότητας είναι το Ευρωπαϊκό Μοντέλο Επιχειρηματικής Αριστείας 
(EFQMExcellenceModel).  
Το ΕυρωπαϊκόΜοντέλο Επιχειρηματικής Αριστείας EFQM αποτελεί ένα πρότυπο 
Διοίκησης Ολικής Ποιότητας. Αποτελεί την μετεξέλιξη ενός πλαισίου αξιολόγησης των 
οργανισμών για το  Ευρωπαϊκό Βραβείο Ποιότητας (EQA) που παρουσιάστηκε το 1991 από τον 
Ευρωπαϊκό Οργανισμό για την Ποιότητα σε συνεργασία με την Ευρωπαϊκή Επιτροπή. Το 
βραβείο αυτό επικεντρωνόταν στο να αναπτύξει συνείδηση ανάμεσα στις Ευρωπαϊκές 
Επιχειρήσεις όσον αφορά την ποιότητα και την ανταγωνιστικότητα στην αναπτυσσόμενη 
παγκόσμια οικονομία (Evans&Lindsay, 2002). Στην πορεία έγινε αντιληπτό ότι το βραβείο δεν 
είναι επαρκές διότι οι επιχειρήσεις πρέπει να επιδεικνύουν διαρκή επιχειρηματική αριστεία σε 
πολλούς τομείς και όχι μόνο στην υψηλή ποιότητα προϊόντων και υπηρεσιών. Για αυτό το 
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σκοπό, το 2006 δημιουργήθηκε από το Ευρωπαϊκό Ίδρυμα για την Διοίκηση της Ποιότητας 
(EFQM) το Ευρωπαϊκό Βραβείο Επιχειρηματικής Αριστείας (EuropeanExcellenceAward – EEA) 
το οποίο προσφέρει ένα ολοκληρωμένο πλαίσιο με κριτήρια αξιολόγησης που αποτελούν το 
Ευρωπαϊκό Μοντέλο Επιχειρηματικής Αριστείας.  
Το Ευρωπαϊκό Μοντέλο Επιχειρηματικής Αριστείας (EFQM) αποτελεί ένα από τα πιο 
διαδεδομένα πλαίσια επιχειρηματικής αριστείας στην Ευρώπη και αποτελεί πρότυπο αυτό-
αξιολόγησης των ευρωπαϊκών οργανισμών σε σχέση με τα κριτήρια ενός ιδανικού μοντέλου. 
Το πλαίσιο αυτό που άρχισε να ισχύει από τον Απρίλιο του 1999 στηρίζεται σε 9 κριτήρια και 
32 υπό-κριτήρια με βάση τα οποία αξιολογείται ο κάθε οργανισμός και επιχείρηση  στην 
πορεία του προς την επιχειρηματική αριστεία. (Στεφανάτος 2000).  
Τα κριτήρια αυτά χωρίζονται σε 5 κριτήρια «Προϋποθέσεις» (enablers) και σε  4 
κριτήρια «αποτελέσματα» (results). Τα 5 κριτήρια «προϋποθέσεις»που σχετίζονται με το αν 
υπάρχουν διάφοροι τρόποι επίτευξης των αποτελεσμάτων που ο οργανισμός έχει σχεδιάσει να 
παραδώσει σε σχέση με τα αποτελέσματα. Οι λεπτομέρειες του μοντέλου μπορούν να 
παρέχουν μία ακριβή ανάλυση, ελέγχοντας με τον τρόπο αυτό αν ο οργανισμός παρουσιάζει 
τις επιλεγμένες μεθόδους και στρατηγικές για κάθε τομέα. Δηλαδή, αν είναι αποτελεσματικός 
και αποδοτικός στην παράδοση των αποτελεσμάτων, αν χρησιμοποιούνται στην μέγιστη 
απόδοση τους, και τέλος, αν παρουσιάζουν συνεχής βελτίωση. Κάθε μία από τις 
«Προϋποθέσεις» (enablers) χωρίζονται σε κριτήρια, με σημεία καθοδήγησης για να βοηθήσει 
στην ανάπτυξη της γνώσης και εκμάθησης στον συγκεκριμένο τομέα. Τα σημεία καθοδήγησης 
δεν είναι εξαντλητικά, και τα παραδείγματα για κάθε μέθοδο είναι καθαρά 
υποδεικτικά.Επίσης, στο μοντέλο Αριστείας έχουν κατανεμηθεί κλίμακες βαθμολόγησης 
(ποσοστά) διαφορετικής στάθμισης ή αλλιώς συντελεστές στάθμισης για το κάθε κριτήριο. 
Αυτοί οι συντελεστές στάθμισης εγκαθιδρύθηκαν σαν αποτέλεσμα ευρείας αναγνώρισης και 
συσκέψεων σε όλη την Ευρώπη και αναθεωρούνται σε διάφορες χρονικές περιόδους (η 
παρούσες σταθμίσεις αφορούν αναθεώρηση του 2002)(σχήμα 1.4). 
Τα 4 κριτήρια «αποτελέσματα» ελέγχουν αν υπάρχουν περιεκτικά μέτρα που μπορούν 
να παρακολουθήσουν την απόδοση, και αξιολογούν αν οι στρατηγικοί σκοποί έχουν 
ικανοποιηθεί. Τα κριτήρια βλέπουν το κατά πόσο ο οργανισμός δείχνει ότι οι επιλεγμένοι 
δείκτες, μετρούν περιεκτικά το τί είναι σημαντικό στους πελάτες και άλλους που δέχονται 
υπηρεσίες από τον οργανισμό, και το αν παρουσιάζει συνεχή βελτίωση απέναντι σε στόχους 
και αποτελέσματα που είναι συνδεδεμένα και προκαλουνται από τις μεθόδους.Κάθε 
«αποτελέσμα» χωρίζεται σε κριτήρια, με σημεία καθοδήγησης για να βοηθήσει στην ανάπτυξη 
τις γνώσεις και εκμάθησης στον συγκεκριμένο τομέα. Τα σημεία καθοδήγησης δεν 
είναιεξαντλητικά, και τα παραδείγματα για κάθε μέθοδο είναι καθαρά υποδεικτικά. Στην 
ουσία, τα «αποτελέσματα» είναι προϊόν των «προϋποθέσεων», ενώ παράλληλα με την 
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ανατροφοδότησή τους βελτιώνονται και οι «προϋποθέσεις».Η βασική προϋπόθεση που θέτει 
το μοντέλο EFQM είναι ότι: Τα άριστα αποτελέσματα σε σχέση με την απόδοση του 
οργανισμού, τους πελάτες, το ανθρώπινο δυναμικό, και την κοινωνία, επιτυγχάνονται μέσα 
από την καθοδήγηση της ηγεσίας, της εταιρικής πολιτικής και στρατηγικής, της 
αποτελεσματικής διαχείρισης των ανθρώπων, πόρων, των συνεργασιών και των διαδικασιών 
(Μεταξά Ι. etal, 2008; http://www.efqm.org).  
 
 
 
 
 
 
 
 
Σχήμα 1.4: Το μοντέλο αριστείας EFQM με τα ποσοστά της κλίμακας βαθμολόγησης. 
1.3.1 Τα κριτήρια  
Τα 9 κριτήρια  που απαρτίζουν το μοντέλο EFQM αποτελούν την βασική δομή του 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
Σχήμα 1.5: Επεξήγηση των κριτηρίων τουμοντέλου EFQM(Slacketal, 2007, p. 668). 
Ανθρώπινο 
δυναμικό 9% 
Πολιτική και 
Στρατηγική 8% 
Συνεργασία και 
Πηγές 9% 
Κοινωνικά 
Αποτελέσματα 6% 
Αποτελέσματα 
Ανθρώπινου 
Δυναμικού  9% 
Αποτελέσματα 
Πελατών 20%  
 
Ηγεσία 
10% 
 
 
 
Διαδικασίες 
14% 
 
 
Κύρια 
Αποτελέσματα 
Απόδοσης  15% 
Άνθρωποι-πως ο 
οργανισμός διαχειρίζεται 
και αναπτύσει την γνώση 
και το δυναμικό των 
ανθρώπων του. 
Πολιτική και στρατηγική-
πως ο οργανισμός εφαρμόζει 
την αποστολή κα το όραμα 
τουμέσα από μια στρατηγική 
επικεντρωμένη στους 
stakeholders 
Συνεργασίες και πηγές-πως 
ο οργανισμός σχεδιάζει και 
διοικεί τους εξωτερικούς 
συνεργούς και εσωτερικούς 
πόρους ώστε να υποστηρίξει τις 
πολιτικές και στρατηγικές κα 
την αποτελεσματική λειτουργία 
των διαδικασιών της. 
Αποτελέσματα ανθρώπινου 
δυναμικού- κίνητρα 
εργαζομένων, ικανοποίηση, 
αποδοτικότητα και υπηρεσίες 
που προσφέρονται στους 
εργαζομένους 
Αποτελέσματα πελατών-
πιστοί πελάτες, αντίληψη 
τους για την εικόνα του 
οργανισμού,το παρεχόμενο 
προϊόν, υπηρεσίες, 
υποστήριξη πωλήσεων 
Κοινωνικά αποτελέσματα-
Συσχέτιση του οργανισμού 
με έναν υπεύθυνο πολίτη, 
την εμπλοκή του στα κοινα 
και οποιαδήποτε 
αναγνώριση έχει λάβει 
 
Ηγεσία-πως οι 
ηγέτες αναπτύσσουν  
και διευκολύνουν 
την επίτευξη του 
στόχου και του 
οράματος, 
αναπτύσουν αξίες 
αναγκαιές για την 
μακροχρόνια 
επιτυχία και τις 
εφαρμόζουν  μέσα 
από κατάλληλες 
ενέργειες, και 
διασφαλίζουν ότι το 
σύστημα διοίκησης 
συνεχώς βελτιώνεται 
και εφαρμόζεται. 
 
 
Κύρια αποτελέσμτα 
απόδοσης-παρουσιάζει 
τα χρηματοοικονομικά 
και μη αποτελέσματα της 
προγραμματισμένης 
απόδοσης του  
οργανισμού, και 
περιλαμβάνει χρηματικές 
ροές, κέρδος, 
προϋπολογισμοί, αξία 
πνευματικής ιδιοκτησίας 
κλπ. 
 
 
Διαδικασίες-πως ο 
οργανισμός σχεδιάζει, 
διοικεί και βελτιώνει 
τις διαδικασίες της 
ώστε να υποστηρίξει 
τις πολιτικές και 
στρατηγικές της, να 
ικανοποιήσει πλήρως 
και να δημιουργήσει 
αυξανόμενη αξία στους 
πελάτες και μετόχους 
της. 
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Επιπλέον τα 9 κριτήρια του μοντέλου, απαρτίζονται από 32 υποκριτήρια τα οποία είναι: 
 
Κριτήριο 1: Ηγεσία 
1α. Οι ηγέτες διαμορφώνουν το σκοπό, το όραμα, τις αξίες και την ηθική και 
αποτελούν υπόδειγμα μιας κουλτούρας επιχειρηματικής αριστείας 
1β. Τα διευθυντικά στελέχη συμμετέχουν σε προσωπικό επίπεδο στη 
διασφάλιση της ανάπτυξης, εφαρμογής και συνεχούς βελτίωσης του 
συστήματος διοίκησης του οργανισμού 
1γ. Οι ηγέτες αναπτύσσουν στενές σχέσεις με τους πελάτες, συνεργάτες και 
εκπροσώπους της κοινωνίας 
1δ. Οι ηγέτες ενισχύουν την κουλτούρα της Επιχειρηματικής Αριστείας στους 
ανθρώπους του οργανισμού δίνοντας κίνητρα, υποστηρίζοντας και 
αναμείβοντας τουςεργαζόμεους 
1ε. Οι ηγέτες αναγνωρίζουν και υπερασπίζονται τις οργανωτικές αλλαγές 
Κριτήριο 2: Πολιτική και Στρατηγική 
2α. Η Πολιτική και Στρατηγική εξαρτώνται από τις παρούσες και μελλοντικές 
ανάγκες καθώς και από τις προσδοκίες των μετόχων 
2β.Η Πολιτική και Στρατηγική βασίζονται σε πληροφορίες από έρευνες, 
μετρήσεις αποδοτικότητας, δραστηριότητες εκπαιδευτικού χαρακτήρα και 
δραστηριότητες εκτός εταιρείας. 
2γ. Η Πολιτική και η Στρατηγική αναπτύσσονται, κοινοποιούνται, 
ανασκοπούνται και αναθεωρούνται 
2δ. Η Πολιτική και η Στρατηγική αναπτύσσονται στα πλαίσια ενός πλάνου 
εργασίας που αποτελείται από διαδικασίες «κλειδιά» 
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Κριτήρια 3: Ανθρώπινο Δυναμικό 
3α. Οι ανθρώπινοι πόροι σχεδιάζονται, διαχειρίζονται και βελτιώνονται 
3β. Οι γνώσεις και οι ικανότητες των ανθρώπων αξιολογούνται, αναπτύσσονται 
και υποστηρίζονται 
3γ. Οι άνθρωποι πρέπει να συμμετέχουν στις διαδικασίες και να ενθαρρύνονται 
σε αυτή την κατεύθυνση 
3δ. Οι άνθρωποι και ο οργανισμός βρίσκονται σε διάλογο 
3ε. Οι άνθρωπο πρέπει να επιβραβεύονται, να αναγνωρίζεται η προσφορά τους 
και να αισθάνονται ασφάλεια 
Κριτήριο 4: Συνεργασία και Πηγές 
4α. Διαχείριση των εξωτερικών συνεργασιών 
4β. Διαχείριση των χρηματοοικονομικών θεμάτων 
4γ. Διαχείριση των κτιρίων, του εξοπλισμού και των υλικών 
4δ. Διαχείριση της τεχνολογίας 
4ε. Διαχείριση των πληροφοριών της γνώσης 
Κριτήριο 5: Διαδικασίες 
5α. Συστηματικός σχεδιασμός και διαχείριση των διαδικασιών 
5β. Οι διαδικασίες βελτιώνονται, όπου χρειάζεται, με χρήση καινοτομιών για 
την πλήρη ικανοποίηση και τη δημιουργία προστιθέμενης αξίας για τους 
πελάτες και τους άλλους συμμετόχους 
5γ. Τα προϊόντα και οι υπηρεσίες σχεδιάζονται και αναπτύσσονται βασισμένα 
στις ανάγκες και τις προσδοκίες των πελατών 
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5δ. Τα προϊόντα και οι υπηρεσίες παράγονται ή παρέχονται αντίστοιχα 
5ε. Ο οργανισμός διαχειρίζεται και ενισχύει τις σχέσεις με τους πελάτες 
Κριτήριο 6: Αποτελέσματα πελατών 
6α. Μέτρηση αντίληψης. Αναζητούνται αποδείξεις για την αντίληψη των 
πελατών σχετικά με τα προϊόνται και τις υπηρεσίες που προσφέρει ο 
οργανισμός, καθώς και για τις σχέσεις του με τους πελάτες 
6β. Δείκτες απόδοσης. Εφαρμογή περαιτέρω μεθόδων μετρήσης σχετικά με την 
ικανοποίηση των πελατών του οργανισμού 
Κριτήριο 7: Αποτελέσματα Ανθρώπινου Δυναμικού 
7α. Μέτρηση Αντίληψης. Αυτές οι μετρήσεις αφορούν στις αντιλήψεις των 
ανθρώπων για τον οργανισμό. 
7β. Δείκτες Απόδοσης. Ύπαρξη περαιτέρω μεθόδων μέτρησης σχετικά με την 
ικανοποίηση των εργαζομένων στον οργανισμό. 
Κριτήριο 8: Κοινωνικά Αποτελέσματα 
8α. Μέτρηση Αντίληψης. Αυτές οι μετρήσεις αφορούν στις αντιλήψεις της 
κοινωνίας για τον οργανισμό. 
8β. Δείκτες Απόδοσης. Αυτές οι μετρήσεις είναι εσωτερικές και 
χρησιμοποιούνται από τον οργανισμό για την παρακολούθηση, την κατανόηση, 
την πρόβλεψη και τη βελτίωση της απόδοσης του οργανισμού καθώς και για την 
πρόβλεψη των αντιλήψεων της κοινωνίας. 
Κριτήριο 9: Κύρια Αποτελέσματα Απόδοσης 
9α. Αποτελέσματα βασικής απόδοσης. Αυτές οι μετρήσεις είναι βασικά 
αποτελέσματα που έχουν οριστεί από τον οργανισμό και περιέχονται στην 
πολιτική και στρατηγική. 
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9β. Δείκτες βασικής απόδοσης. Αυτές οι μετρήσεις είναι λειτουργικές και 
χρησιμοποιούνται από τον οργανισμό για τη μέτρηση και κατανόηση 
διαδικασιών καθώς και την πρόβλεψη και βελτίωση δυνητικών βασικών 
αποτελεσμάτων απόδοσης του οργανισμού. 
 
 
 
       1.3.2 Εργαλεία αξιολόγησης 
 
Το EFQM είναι ένα πολύ χρήσιμο εργαλείο που χρησιμοποιείται από τις επιχειρήσεις 
για να παρατηρήσουν τνη εξελικτική πορεία σχετικά με την Αριστεία και την ποιότητα στο 
εξωτερικό περιβάλλον τους, βοηθώντας τους να προσαρμόσουν το εσωτερικό περιβάλλον 
ανάλογα, με στόχο τη διατήρηση της ανταγωνιστικότητας τους. Μέσω του EFQM, οι 
επιχειρήσεις καταφέρνουν να δουν σε ποια σημεία υστερούν, ούτως ώστε να ενεργοποιηθούν 
οι μηχανισμοί για να βρεθούν οι καταλληλότερες και οι πιο εφαρμόσιμες λύσεις. 
Η εφαρμογή του μοντέλου γίνεται κυρίως στο ενδεχόμενο αυτό-αξιολόγησης των 
επιχειρήσεων- οργανισμών, αξιολόγησης από τρίτους, συγκριτικής αξιολόγησης, ή συγκριτικής 
ανάλυσης καλών πρακτικών στο περιβάλλον των επιχειρήσεων (benchmarking), όπως επίσης 
και σαν βάση για την εταιρική υποβολή υποψηφιότητας για το Ευρωπαϊκό Βραβείο 
Επιχειρηματικής Αριστείας. (Παπατζίκου, 2005) 
Το EFQM παρέχει 2 εργαλεία αξιολόγησης για τους παραπάνω σκοπούς, τα εργαλεία είναι 
τα εξείς:  
 
1) Η κάρτα προσδιορισμού της παρούσας θέσης της επιχείρησης σε σχέση με την έννοια 
της Επιχειρηματικής Αριστείας- Pathfinder Card.  
2) Τη Μήτρα Μέτρησης Αποτελεσμάτων, Μεθοδολογίας, Χρήσης Μεθοδολογίας, 
Αξιολόγησης και Ανασκόπησης- RADAR (Παπατζίκου, 2005) 
 
 
1.3.2.1 Αυτό-αξιολόγηση  
 
Ο ορισμός που δίνει το μοντέλο της Επιχειρηματικής Αριστείας EFQM για την αυτό-
αξιολόγηση είναι ο εξής: Η αυτό-αξιολόγηση είναι  μια εκτεταμένη, λεπτομερής, συστηματική 
και σε μόνιμη βάση ανασκόπηση των δραστηριοτήτων μιας επιχείρησης και των 
αποτελεσμάτων της με αναφορά στα κριτήρια και υποκριτήρια του Μοντέλου Επιχειρηματικής 
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Αριστείας EFQM. Μέσω της αυτό-αξιολόγησης ο οργανισμός μπορεί να αναγνωρίσει εύκολα 
και ξεκάθαρα τα δυνατά σημεία που έχει σε σχέση με τους ανταγωνιστές, τα αδύνατα σημεία 
που χρειάζονται βελτίωση, τις πιθανές ευκαιρίες που μπορεί να παρουσιαστούν, όπως επίσης 
και τις πιθανές απειλές. Μέσω της μεθόδου αυτής επιτρέπεται στον οργανισμό να 
παρακολουθήσει τις ενέργειες βελτίωσης που έγιναν μετά από την αποτύπωση της 
κατάστασης και να εκτιμήσει εάν ήταν αποτελεσματικές και σε ποιο βαθμό. Η διαφορά της 
αυτό-αξιολόγησης σε σχέση με άλλες μεθόδους είναι ότι η αφετηρία της είναι ένα σαφώς 
ορισμένο σύνολο αρχών και κανόνων λειτουργίας, χαρακτηριστικών των άριστων οργανισμών, 
και όχι απλώς μια ακόμη πρωτοβουλία βελτίωσης (Sheleg, 2004). Παρόλα αυτά, οι 
επιχειρήσεις μπορούν να χρησιμοποιήσουν οποιαδήποτε άλλη μέθοδο επιθυμούν αρκεί αυτή 
να βασίζεται στα εννέα κριτήρια του Μοντέλου Επιχειρηματικής Αριστείας EFQM και να 
επιτρέπει τον εντοπισμό δυνατών σημείων και των περιοχών που επιδέχονται βελτίωση. Η 
διαδικασία της αυτό-αξιολόγησης είναι κυκλική και οι εφαρμογές της γίνονται κατά ακολουθία 
μετά από κάποιο χρονικό διάστημα ούτως ώστε να συγκριθούν οι δύο προσπάθειες. Από την 
σύγκριση αυτή βγαίνει το πόρισμα για τις περιοχές που πρέπει να βελτιώσει η εταιρεία ώστε 
να ενισχυθεί η ανταγωνιστικότητα του οργανισμού. Η αυτό-αξιολόγηση που είναι βασισμένη 
πάνω στο Μοντέλο Επιχειρηματικής Αριστείας EFQM μπορεί να βοηθήσει τα στελέχη του 
οργανισμού όπως και το ανθρώπινο δυναμικό γιατί δείχνει τί σημαίνει επιχειρηματική 
αριστεία για τον ίδιο τον οργανισμό, την πρόοδο που έχει κάνει μέχρι τώρα και την σύγκριση 
του με άλλους οργανισμούς. Πέραν των παραπάνω, το Ευρωπαϊκό Ίδρυμα για την Διοίκηση της 
Ποιότητας EFQM επισημαίνει την ανάγκη της συνεχούς αυτό-αξιολόγησης του οργανισμού για 
να τον βοηθήσει και μακροπρόθεσμα και ώστε να επωφεληθεί ο οργανισμός στο 
μέγιστο(Sheleg, 2004). 
 
 
1.3.2.2 Pathfindercard 
Η μεθοδολογία της κάρτας Pathfinder χρησιμοποιείται σαν εργαλείο αυτοαξιολόγησης, 
κυριότερα για τον προσδιορισμό ευκαιριών βελτίωσης και την επιλογή κατάλληλων σχεδίων 
υλοποίησης της βελτίωσης αυτής. Η συγκεκριμένη μέθοδος δεν αποτελεί εργαλείο 
βαθμολόγησης της επιχείρησης, αλλά αποτελείται από μια σειρά ερωτήσεων, ειδικά 
διαμορφωμένων ώστε να μπορούν να δεχτούν γρήγορες απαντήσεις, για την διενέργεια της 
αυτοαξιολόγησης. Η μέθοδος Pathfinder χρησιμοποιείται τόσο σε επίπεδο κριτηρίων αλλά και 
υποκριτηρίων. 
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1.3.2.3 RADAR 
Η μέθοδος αυτοαξιολόγησης Radar βρίσκεται στην καρδιά του Μοντέλου Επιχειρηματικής 
Αριστείας η οποία αποτελείται από τα παρακάτω στοιχεία: 
1. Αποτελέσματα (Results) 
2. Προσέγγιση (Approach) 
3. Εφαρμογή(Deployment) 
4. Αξιολόγηση και αναθεώρηση( Assessment and Review) 
Αυτή η λογική ορίζει πως ένας οργανισμός πρέπει να προσδιορίσει τα αποτελέσματα, που 
έχει σαν στόχο να επιτύχει στην διαδικασία δημιουργίας της πολιτικής και στρατηγικής του. Τα 
οποία αποτελέσματα καλύπτουν την συνολική απόδοση του οργανισμού όσον αφορά το 
λειτουργικό κομμάτι αλλά και το χρηματοοικονομικό, όπως επίσης και τις αντιλήψεις των 
μετόχων. 
Με την λογική του RADARο οργανισμός μπαίνει στην διαδικασία να σχεδιάσει και να 
αναπτύξει μια ακολουθία από ξεκάθαρες προσεγγίσεις, ούτως ώστε να πετύχει τους 
επιθυμητούς βραχυπρόθεσμους αλλά και μακροπρόθεσμους στόχους. Επίσης, θα πρέπει να 
εφαρμόσει τις προσεγγίσεις με συστηματικό τρόπο για να διασφαλίσει την σωστή εφαρμογή 
τους. 
Τέλος, οφείλει να αξιολογήσει και να αναθεωρήσει τις προσεγγίσεις που ακολουθούνται. 
Αυτό γίνεται με βάση την παρακολούθηση και ανάλυση των αποτελεσμάτων που έχουν 
επιτευχθεί και των συνεχιζόμενων δραστηριοτήτων μάθησης. Επιπλέον, θα πρέπει να 
αναγνωρίσει, ιεραρχήσει, σχεδιάσει και εφαρμόσει βελτιώσεις, όπου βέβαια αυτό είναι 
απαραίτητο. 
Τα παραπάνω στοιχεία της μεθοδολογίας RADAR (Προσέγγιση, Εφαρμογή, Αξιολόγηση και 
Αναθεώρηση) πρέπει να σχετίζονται με καθένα από τα υποκριτήρια των προϋποθέσεων 
(δυνάμεων επίτευξης) του Μοντέλου EFQM , ενώ το τελευταίο στοιχείο της μεθοδολογίας 
RADAR, τα αποτελέσματα, πρέπει να σχετίζεται με καθένα από τα υποκριτήρια των 
αποτελεσμάτων. 
Η κύρια χρήση της μεθοδολογίας RADAR είναι για την αξιολόγηση ή την αυτοαξιολόγηση 
ενός οργανισμού και συνοδεύεται από την κλίμακα βαθμολόγησης RADAR 
(RADARScoringMatrix). Επί πλέον, υπάρχουν και δευτερεύοντες χρήσεις της μεθοδολογίας 
RADAR, όπως είναι η ανάπτυξη συστημάτων διαχείρησης.  
Η εφαρμογή της μεθόδου RADAR, όταν συνδυαστεί με τα κριτήρια και τα υποκριτήρια του 
Μοντέλου EFQM παρακινεί τους ανθρώπους ενός οργανισμού να κάνουν κριτική θεώρηση της 
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παρούσας κατάστασής του. Τους οδηγεί στην εξέταση εναλλακτικών λύσεων σε ότι αφορά τις 
προσεγγίσεις που θα χρησιμοποιηθούν, τον τρόπο με τον οποίο οι προσεγγίσεις αυτές θα 
τεθούν σε εφαρμογή και να μετρήσουν τελικά την μεταβολή στην αποδοτικότητα της επιλογής 
που έχουν κάνει.  
Ένα άλλο παράδειγμα είναι η χρήση της λογικής RADAR ως μεθόδου δομημένης ανάλυσης 
ενός προβλήματος. Τα στοιχεία RADAR (Αποτελέσματα, Προσέγγιση, Εφαρμογή, Αξιολόγηση 
και Αναθεώρηση) παρέχουν μια δομή πάνω στην οποία θα βασιστεί η κριτική ανάλυση μιας 
διαδικασίας, ενός έργου ή μιας προσέγγισης, ώστε να εντοπιστούν τυχόν προβληματικές 
περιοχές. Στο σχήμα που ακολουθεί παρουσιάζεται η λογική της μεθόδου. 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
Σχήμα 1.6: Λογική μεθοδολογίας RADAR  
Τα στοιχεία RADAR θα πρέπει να εφαρμόζονται σε καθένα από τα κριτήρια και υποκριτήρια 
του Μοντέλου EFQM (www.efqm.org). 
Τα αποτελέσματα αναφέρονται στο τι επιτυγχάνει ο οργανισμός. Σε ένα άριστο οργανισμό τα 
αποτελέσματα επιδεικνύουν θετικές τάσεις και σταθερά καλή απόδοση. Οι στόχοι που βάζει ο 
οργανισμός θα πρέπει να είναι εφικτοί και να υπάρχει πιθανότητα να ξεπεραστούν αν 
Προσδιορισμός 
απαιτούμενων 
αποτελεσμάτων 
Σχεδιασμός & 
ανάπτυξη 
μεθοδολογίας 
Χρήση 
μεθοδολογίας 
 
Αξιολόγηση & 
ανασκόπηση της 
μεθοδολογίας  
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αποδώσουν καλά οι υπάλληλοι του οργανισμού.Επίσης, θα πρέπει  η απόδοση να είναι όμοια 
ή και καλύτερη σε σχέση με άλλους οργανισμούς στον ίδιο τομέα. Ανάμεσα στις προσεγγίσεις 
που υιοθετούνται και στα αποτελέσματα που επιτυγχάνονται πρέπει να υπάρχει ξεκάθαρη 
σχέση αίτιου και αποτελέσματος. Τα αποτελέσματα αναφέρονται στις αντίστοιχες περιοχές 
προς μελέτη και κατηγοριοποιούνται, ανά πελάτη, ανά τμήμα κλπ., γεγονός που βοηθά στην 
κατανόηση και τον προσδιορισμό ευκαιριών για βελτίωση.  
Η προσέγγιση αναφέρεται στο τι σκοπεύει να κάνει ένας οργανισμός και τους λόγους για αυτό. 
Οι άριστοι οργανισμοί πρέπει να έχουν ξεκάθαρες προσεγγίσεις, που να είναι κατανοητοί και 
να επικεντρώνονται στις βραχυπρόθεσμες αλλά και μακροπρόθεσμες ανάγκες του 
οργανισμού.Οι προσεγγίσεις αυτές είναι προσανατολισμένες στις ανάγκες των μετόχων 
(stakeholders) του οργανισμού και εφαρμόζονται με μια σειρά πλήρως κατανοητών 
διαδικασιών. Οι προσεγγίσεις είναι επίσης ολοκληρωμένες. Μια ολοκληρωμένη προσέγγιση 
βασίζεται σαφώς στην πολιτική και στρατηγική του οργανισμού. Σε έναν άριστο οργανισμό η 
προσέγγιση εφαρμόζεται στις ανάλογες περιοχές με συστηματικό τρόπο. Η συστηματική 
εφαρμογή σχεδιάζεται καλά και εισάγεται με τρόπο κατάλληλο που διασφαλίζει την πλήρη 
εφαρμογή της προσέγγισης. 
Η αξιολόγηση και η αναθεώρηση χρησιμοποιούνται για να αξιολογήσει ο οργανισμός την 
προσέγγιση και να την βελτιώσει κατάλληλα. Σε έναν άριστο οργανισμό η προσέγγιση και η 
εφαρμογή της υπόκεινται σε τακτικές μετρήσεις, αναλαμβάνονται εκπαιδευτικές 
δραστηριότητες και τα αποτελέσματα και τα συμπεράσματα αυτών χρησιμοποιούνται για να 
προσδιορίσουν, να ιεραρχήσουν, να σχεδιάσουν και να εφαρμόσουν τις απαραίτητες 
βελτιώσεις(Μεταξά Ι. etal, 2008; www.efqm.org). 
        1.3.3 Επίπεδα Αριστείας 
Τα επίπεδα αναγνώρισης της Επιχειρηματικής Αριστείας- EFQM 
(EFQMLevelsofExcellence), αποτελούν ένα σύστημα αναγνώρισης σύμφωνο με τα ευρωπαϊκά 
πρότυπα, το οποίο εφαρμόζεται σε οργανισμούς ή επιχειρησιακά τμήματα αυτών χωρίς να 
παίζει ρόλο η ωριμότητα της επιχείρησης, η αγορά που δραστηριοποιείται ή το μέγεθος τους. 
Τα Επίπεδα Επιχειρηματικής Αριστείας βασίζονται στο Μοντέλο Επιχειρηματικής Αριστείας 
EFQM και στις οκτώ Θεμελιώδεις Αρχές της Επιχειρηματικής Αριστείας. Οι οργανισμοί έχουν το 
ελεύθερο να θέσουν υποψηφιότητα για το επίπεδο που θεωρούν ότι ανταποκρίνεται 
καλύτερα στο βαθμό ωριμότητας τους, σε σχέση με τα προγράμματα της διατηρησιμότητας 
της ανάπτυξης και διοίκησης της Ολικής Ποιότητας. Οι βασικοί στόχοι του προγράμματας 
είναι: 
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1. Να προσφέρει μια συγκροτημένη και πανευρωπαϊκά αναγνωρισμένη διάκριση σε όλες 
τις επιχειρήσεις, και όχι μόνο στις ήδη επίσημα αναγνωρισμένες και βραβευμένες 
επιχειρήσεις στην Ευρώπη. 
2. Να αυξήσει τον αριθμό των επιχειρήσεων που έχουν τη δυνατότητα να εφαρμόσουν τις 
Αρχές του Ευρωπαϊκού Μοντέλου Επιχειρηματικής Αριστείας EFQM για συστηματική 
επιχειρηματική βελτίωση. 
3. Να προσφέρει πρακτικά εργαλεία και υπηρεσίες προκειμένου να βοηθήσει τις 
επιχειρήσεις που επιθυμούν να βελτιώθουν και να επιτύχουν υψηλότερα επίπεδα 
επιχειρηματικής αριστείας. 
Τα επίπεδα της Επιχειρηματικής Αριστείας EFQM έχουν τρία επίπεδα εφαρμογής: 
ΕΠΙΠΕΔΟ 1
ο
: Δέσμευση στην Επιχειρηματική Αριστεία (CommitedtoExcellence). 
Αποδεικνύει ότι ένας οργανισμός έχει ξεκινήσει τα πρώτα βήματα του προς την 
Επιχειρηματική Αριστεία. 
ΕΠΙΠΕΔΟ 2
ο
: Αναγνώριση στην Επιχειρηματική Αριστεία (RecognizedforExcellence). 
Υποδεικνύει έναν καλά διοικούμενο οργανισμό στη διαδρομή του προς την Επιχειρηματική 
Αριστεία. 
ΕΠΙΠΕΔΟ 3
ο
: ΕυρωπαϊκόΒραβείοΕπιχειρηματικήςΑριστείας(European Quality Award- 
Finalists, Prize winners, Award winners.) Υποδεικνύει οργανισμούς που φιλοδοξούν να 
πετύχουν τα ανώτερα ευρωπαϊκά ή και παγκόσμια επίπεδα Επιχειρηματικής Αριστείας. 
Τα επίπεδα αυτά  αναλύονται εκτενώς παρακάτω. 
 
1.3.3.1 Δέσμευση στην Επιχειρηματική Αριστεία- CommittedtoExcellence 
Το πρώτο επίπεδο είναι ειδικά σχεδιασμένο για επιχειρήσεις ή επιχειρησιακές υπομονάδες 
που είναι στις αρχές της Επιχειρηματικής Αριστεία. Ιδιαίτερη έμφαση δίνεται στο να 
βοηθηθούν οι οργανισμοί στην αναγνώριση της τρέχουσας επίδοσης τους και να θέσουν 
προτεραιότητες προς βελτίωση. Το επίπεδο αυτό ακολουθεί δύο φάσεις: 
1. Σε πρώτη φάση οι υποψήφιες επιχειρήσεις ακολουθούν μια διαδικασία 
αυτοαξιολόγησης και έχουν το ελεύθερο να χρησιμοποιήσουν οποιοδήποτε εργαλείο ή 
μεθοδολογία επιθυμούν που θα πρέπει να βασίζεται απαραίτητα στα εννέα κριτήρια 
του Μοντέλου Επιχειρηματικής Αριστείας EFQM. Αυτό θα εξασφαλίσει μια ευρύτερη 
αντίληψη της απόδοσης της επιχείρησεις έναντι του πλαισίου που εφαρμόζουν οι 
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επιχειρήσεις πρότυπα (rolemodel). Μετά το πέρας της αυτοαξιολόγησης ο οργανισμός 
θα είναι σε θέση να βάλει στόχους για βελτιώσεις. 
2.    Όσον αφορά την δεύτερη φάση, απαιτείται από την επιχείρηση να αποδείξει ότι 
έχουν υλοποιηθεί οι απαραίτητες διορθωτικές ενέργειες που προέκυψαν από την 
διαδικασία της αυτοαξιολόγησης. Πιο συγκεκριμένα, η επιχείρηση πρέπει να αποδείξει 
ότι ανέπτυξε με επιτυχία ένα σχέδιο βελτίωσης που βασίζεται στα αποτελέσματα της 
αυτοαξιολόγησης με γνώμονα τα εννέα κριτήρια του Μοντέλου Επιχειρηματικής 
Αριστείας EFQM. Αυτό επιβεβαιώνεται μετά από εκτενή έλεγχο. 
Η επίτευξη του δεύτερου επιπέδου επιτρέπει στην επιχείρηση να χρησιμοποιήσει το 
ανάλογο έμβλημα στις εμπορικές και διαφημιστικές της δραστηριότητες. Η διάκριση αυτή 
απευθύνεται σε όλους τους ευρωπαϊκούς οργανισμούς και συγκεκριμένα σε μεγάλες 
επιχειρήσεις, δημόσιους οργανισμούς, μικρομεσαίες επιχειρήσεις και ανεξάρτητα 
λειτουργικά τμήματα επιχειρήσεων. Το επίπεδο αυτό είναι ένας απλός και πρακτικός 
τρόπος για να οικοδομήσουν οι επιχειρήσεις τη γνώση και την εμπειρία τους σχετικά με το 
Ευρωπαϊκό Μοντέλο Επιχειρηματικής Αριστείας EFQM και τη λογική RADAR(Μεταξά Ι. etal, 
2008; www.efqm.org). 
1.3.3.2 Αναγνώριση για την Επιχειρηματική Αριστεία- RecognizedforExcellenceinEurope 
Η διαδικασία βασίζεται στο ολοκληρωμένο μοντέλο που περιλαμβάνει 9 κριτήρια και 32 
υποκριτήρια και οι επιχειρήσεις το χρησιμοποιούν αφού είναι πλήρως εξοικειωμένες με την 
Επιχειρηματική Αριστεία. Οι οργανισμοί μπορούν να επιλέξουν ανάμεσα σε τρείς 
προσφερόμενες διαδικασίες,οι οποίες φέρουν παρόμοια χαρακτηριστικά με τη διαδικασία  
του Ευρωπαϊκού Βραβείου Επιχειρηματικής Αριστείας EFQM. Όλοι οι οργανισμοί στην 
Ευρώπη, μεγάλες και μικρομεσαίες επιχειρήσεις, οργανισμοί του δημοσίου και λειτουργικές 
μονάδες δημόσιων οργανισμών μπορούν να υποβάλλουν αίτηση. Σε αυτό το επίπεδο 
υπάρχουν τρείς διαδικασίες για την αξιολόγηση των επιχειρήσεων: 
1. Κλασσική διαδικασία (μέσω έκθεσης αυτοαξιολόγησης) 
Σε αυτή την διαδικασία οι επιχειρήσεις θα πρέπει να υποβάλλουν μια αναλυτική έκθεση 
αυτοαξιολόγησης σε προκαθορισμένη μορφή, η οποία δεν θα πρέπει να ξεπερνά τις 51 
σελίδες. Συνοπτικά, η διαδικασία της αξιολόγησης των υποψήφιων οργανισμών αποτελείται 
από τρία μέρη: 
1. Αξιολόγηση της έκθεσης από την ομάδα των αξιολογητών 
2. Συνάντηση των αξιολογητών (consensusmeeting) 
3. Επιτλοπια επίσκεψη στον οργανισμό 
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2. Ευέλικτη διαδικασία αξιολόγησης- αξιολόγηση στοιχείων επι τόπου 
Σύμφωνα με αυτή την διαδικασία ο οργανισμός καλείται να ετοιμάσει ένα εισαγωγικό 
κείμενο 5 έως 6 σελίδων. Η ομάδα των αξιολογητών στη συνέχεια επισκέπτεται για 1 ημέρα 
τον οργανισμό για να συζητήσουν και να οργανώσουν την επί τόπου επίσκεψη, η οποία με τη 
σειρά της διαρκεί 1 εβδομάδα και σκοπό έχει την αξιολόγηση του σχετικού υλικού 
τεκμηρίωσης και τις συνεντεύξης με μέλη του οργανισμού. Οι πληροφορίες που απιτούνται 
αφορούν: 
• Οργανωτικές πληροφορίες (εγκαταστάσεις, αριθμό προσωπικού κλπ.) 
• Σκοπός και επιχειρησιακό περιβάλλον (αποστολή, αξίες, προϊόντα, υπηρεσίες κλπ.) 
• Εξωτερικές συνεργασίες 
• Πρωτοβουλίες (εργαλεία διαχείρισης, μέθοδοι, πρακτικές κλπ.) 
• Οργανόγραμμα 
Δύο αξιολογητές θα αξιολογήσουν τον οργανισμό σε δύο φάσεις: 
1. Συνάντηση 1 ημέρας για ενημέρωση και προγραμματισμό. 
2. Επίσκεψη 4-5 ημερών για την αξιολόγηση. Η επίσκεψη λαμβάνει χώρα 6 εβδομάδες μετά 
την προκαταρκτική συνάντηση.  
Σημαντικό πλεονέκτημα αυτής της διαδικασίας είναι τα περιορισμένα αρχικά στοιχεία που 
ζητούνται πριν την αξιολόγηση. 
 
3. Ευέλικτη διαδικασία αξιολόγησης- αξιολόγηση με επι τόπου εργαστήριο 
Σύμφωνα με αυτή την διαδικασία ο οργανισμός θα πρέπει να ετοιμάσει ένα εισαγωγικό 
κείμενο, όπως και στην προηγούμενη διαδικασία και στη συνέχεια να δεχθεί την επίσκεψη των 
αξιολογητών για 1 ημέρα προκειμένου να συζητήσουν και να οργανώσουν την διάρκειας μιας 
εβδομάδας επί τόπου επίσκεψη (sitevisit), η οποία περιλαμβάνει ένα καθοδηγούμενο 
εργαστήριο αξιολόγησης, αξιολόγηση του σχετικού υλικού και συνεντεύξεις με μέλη του 
οργανισμού. 
Δύο αξιολογητές του θεσμού θα αξιολογήσουν τον οργανισμό σε δύο φάσεις: 
1. Συνάντηση μιας ημέρας για ενημέρωση και προγραμματισμό.  
2. Επίσκεψη 4-5 ημερών για την αξιολόγηση. Η επίσκεψη λαμβάνει χώρα 6 εβδομάδες 
μετά την προκαταρκτική συνάντηση.  
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Σημαντικό πλεονέκτημα της διαδικασίας αυτής είναι τα περιορισμένα αρχικά στοιχεία 
που απαιτούνται πριν την αξιολόγηση, η κατανόηση από τον οργανισμό κατα τη διάρκεια 
του εργαστηρίου των δυνατών του σημείων, καθώς και των περιοχών προς βελτίωση και η 
εμπειρία της συμμετόχης σε αυτό. 
Η ομάδα των αξιολογητών στην επιτόπια επίσκεψη θα συντάξει μια αναφορά 
ανατροφοδότησης (feedbackreport), η οποία θα περιγράφει τις περιοχές για επιπλεόν 
βελτίωση μαζί με την βαθμολογία για κάθε ένα από τα κριτήρια. Η βαθμολογία επιτρέπει στις 
υποψήφιες επιχειρήσεις να συγκριθούν με ομόλογες ευρωπαϊκές επιχειρήσεις. Το πρόγραμμα 
αναγνωρίζει τις υποψήφιες εταιρείες με τελικό σκορ 300 μονάδων και άνω. 
Βάσει της βαθμολογίας η Διάκριση διαμορφώνεται ως εξής: 
• 300-399 διάκριση τριών αστέρων (3*) 
• 400-499 μονάδες- διάκριση τεσσάρων αστέρων (4*) 
• 500 μονάδες και πάνω- διάκριση πέντε αστέρων (5*) 
Με το που διακριθεί ο οργανισμός στο πρόγραμμα Αναγνώριση για την Επιχειρηματική 
Αριστεία (RecognizedforExcellence) λαμβάνει πιστοποιητικό και μπορεί να χρησιμοποιεί το 
λογότυπο σε όλες τις διαφημιστικές του δραστηριότητες για τα 2 χρόνια που διαρκεί η 
διάκριση(Μεταξά Ι. etal, 2008; www.efqm.org). 
1.3.3.3 Ευρωπαϊκό Βραβείο Επιχειρηματικής Αριστείας- EFQMEuropeanExcellenceAward 
Το ευρωπαϊκό βραβείο Επιχειρηματικής Αριστείας είναι το τελευταίο επίπεδο αριστείας 
που μπορει μια επιχείρηση να διακριθεί, για να λάβουν μέρος πρέπει να επιδείξουν μια 
πενταετή πορεία συνεχούς βελτίωσης και στη συνέχεια να συμπληρώσουν ένα φάκελο 
υποψηφιότητας που είναι η βάση για να αξιολογηθεί η ικανότητα της επιχείρησης για το αν 
μπορεί να προχωρήσει στη διαδικασία. Όταν η επιχείρηση αξιολογηθεί ότι μπορεί να 
προχωρήσει τότε υπάρχει η δυνατότητα επιλογής δύο  διαδικασιών αξιολόγησης. 
1.   Η κλασική προσέγγιση, στην οποία απαιτείται από την επιχείρηση μία λεπτομερή 
έκθεση που δεν πρέπει να ξεπερνάει τις 75 σελίδες μέσα σε ένα συγκεκριμένο 
χρονοδιάγραμμα. Η έκθεση αυτή αξιολογείται και βαθμολογείται από μια ομάδα 
βαθμολογητών αρχικά, και στη συνέχεια ακολουθεί μια συνάντηση ομοφωνίας που 
αφου επιβεβαιωθούν οι ατομικές αξιολογήσεις, σχεδιάζεται η επιτόπια επίσκεψη. 
2. Η Νέα προσέγγιση, η οποία μέθοδος απαιτεί τη δημιουργία ενός χάρτη επίτευξης 
(enablermap), που υποβάλλεται ταυτόχρονα με τον φάκελο υποψηφιότητας, και στην 
συνέχεια μία ομάδα αξιολογητών πραγματοποιεί επιτόπια επίσκεψη για την συλλογή 
αποδεικτικών στοιχείων μέσα από συνεντεύξεις, ούτως ώστε να κατανοήσουν τον 
τρόπο με τον οποίο διοικείται ο οργανισμός σε καθημερινή βάση. 
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Η ομάδα αυτη θα δημιουργήσει μία λεπτομερή έκθεση ανατροφοδότησης 
(feedbackreport), και μέσω αυτών η Επιτροπή θα αποφασίσει για το επίπεδο αναγνώρισης. Η 
υποψήφια επιχείρηση μπορεί να αναγνωριστεί σε τρία επίπεδα, 1) Νικητής του Βραβείου 
Επιχειρηματικής Αριστείας (AwardWinner), 2) Νικητής του Βραβείου (PrizeWinner), 3) 
Φιναλίστας (Finalist) και σε όποιο επίπεδο και αν αναγνωριστεί θεωρείται μεγάλο επίτευγμα 
αφού αποτελούν ουσιαστικό υπόδειγμα Αριστείας (Μεταξά Ι. etal, 2008; www.efqm.org). 
 
1.3EFQMκαι Διοίκηση Ολικής Ποιότητας στην Ανώτατη Εκπαίδευση 
1.3.1 Η ποιότητα στα Ανώτατα Εκπαιδευτικά Ιδρύματα  
Τα ακαδημαϊκά ιδρύματα είναι μεγάλοι και πολύπλοκοι οργανισμοί με εξαιρετικά 
διαφορετικά χαρτοφυλάκια. Μπορεί να έχουν διαφορετική αποστολή ανάλογα με τις  
περιστάσεις, όμως η διδασκαλία, η εκπαίδευση και η μάθηση είναι οι πιο σημαντικές 
δραστηριότητες και η υψηλή ποιότητα τους είναι επιτακτική.  
Διαφορετικές έννοιες και ορισμοί της ποιότητας έχουν δοθεί κατα καιρούς απο 
διάφορους ερευνητές. Ο Vroeijenstijn (1992) θεώρησε ότι όλοι στην ανώτατη εκπαίδευση 
ενδιαφέρονται για την ποιότητα στην εκπαίδευση αλλά δεν έχουν την ίδια γνώμη για την 
σημασία της ποιότητας. Ο Tam (1999) προσθέτει ότι διαφορετικές γνώμες για την ποιότητα 
σημαίνει και διαφορετικές μέθοδοι αξιολόγησης και ότι η ανώτερη εκπαίδευση είναι μια 
πολύπλοκη διαδικασία που δεν υπόκειται σε απλουστευμένη αναλυση.Ο Bennett (2001) 
αναφέρεται στην ποιότητα ώς την βελτίωση που προκαλείται στις δεξιότητες και γνώσεις των 
μαθητών ώς αποτέλεσμα της εκπαίδευσής τους. Ο Tam (2003) θεωρεί ότι η αξιολόγηση της 
ποιότητας πρέπει να μετρηθεί σε όρους της επιρροής της στην ανάπτυξη των μαθητών. Οι Tan 
και Kek (2004) θεωρούν ότι η ποιότητα στην εκπαίδευση καθορίζεται απο τον βαθμό στον 
οποίο οι ανάγκες και οι προσδοκίες των μαθητών ικανοποιούνται. Οι Falatoonzadeh και Bailey 
(1997)  προτείνουν να χρησιμοποιηθούν μέθοδοι και στρατηγικές διοίκησης ολικής ποιότητας 
ώστε να αξιολογηθεί η ποιότητα στην εκπαίδευση (MacAskillP. etal, 2008). 
Γενικότερα, θεωρείται ότι ποιοτική εκπαίδευση παρέχεται απο ένα πανεπιστήμιο όταν 
οι προσδοκίες και αντιλήψεις ή αλλιώς οι επιδιώξεις των μαθητών-πελατών ικανοποιούνται. 
Τα πανεπιστήμια θα πρέπει να βελτιώνονται συνεχώς και να είναι καινοτόμα και έτοιμα να 
αναλάβουν ρίσκο ώστε να μπορέσουν να επιζήσουν σε ένα δυναμικό περιβάλλον όπου οι 
προσδοκίες και επιδιώξεις των πελατών συνεχώς μεταβάλλονται και δεν είναι στατικές.      
Στην ανώτατη εκπαίδευση όμως η ιδέα του ορισμού της ποιότητας βασισμένη στον 
πελάτη όπως παρουσιάστηκε νωρίτερα προβληματίζει τους ερευνητές. Τα πανεπιστήμια 
36 
 
θεωρείται ότι έχουν υποχρεώσεις προς πολλές ομάδες πελατών (Yudof &Busch-Vishniac, 1996; 
Reavill, 1998; HarveyandLangley (1995) (σχήμα 1.7) και εκχωρώντας τα προνόμια σε μόνο μια 
ομάδα ρισκάρουμε να καταλήξουμε σε υπεραπλούστευση. Ωστόσο, το μεγαλύτερο μέρος των 
ερευνητών επικεντρώνεται στο ότι ο μαθητής είναι και ο (κύριος) πελάτης στον χώρο της 
εκπαίδευσης και επίσης ότι η μάθηση είναι το κύριο προϊόν.  OEllis (1993) προσθέτει επίσης 
ότι εάν ο σκοπός της εκπαίδευσης είναι η μάθηση, τότε η ποιότητα της εκπαίδευσης είναι η 
καταλληλότητα της για την προώθηση της μάθησης(Madu&Kuei, 1992). 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
Σχήμα 1.7: Μοντέλο Πανεπιστημίου-Πελάτη. Διάφορες Ομάδες πελατών που πρέπει να 
ικανοποιηθούν απο τις υπηρεσίες που προσφέρει το πανεπιστήμιο(Madu&Kuei, 1992). 
1.3.2 Διοίκηση Ολικής Ποιότητας στα Ανώτατα Εκπαιδευτικά ιδρύματα  
Μολονότι η θεωρία της διοίκησης ολικής ποιότητας δημιουργήθηκε σε βιομηχανικό 
κυρίως περιβάλλον, τα οφέλη είναι εξίσου εφαρμόσιμα σε υπηρεσιακές οντότητες όπως είναι 
τα ιδρύματα ανώτατης εκπαίδευσης. 
Θεμελιώδεις αρχές της διοίκησης ολικής ποιότητας καλούνται αν εφαρμοστούν στα 
δεδομένα της ανώτατης εκπαίδευσης.  Ένα πολύ σημαντικό στοιχείο της διοίκησης ολικής 
ποιότητας είναι η συνεχής βελτίωση. Αυτό συνεπάγεται ότι οι καθηγητές πρέπει συνεχώς να 
βελτιώνουν τις ικανότητες και τις επιδεξιότητες που έχουν, να μαθαίνουν από τα λάθη τους, 
να αναζητούν συμβουλές όποτε χρειάζεται, και να μοιράζονται με τους συναδέλφους τους 
νέες και καινοτόμες ιδέες και τεχνικές. Η ομαδική εργασία και συνεργασία επίσης είναι ένας 
πολύ σημαντικός παράγοντας στην διοίκηση ολικής ποιότητας και όλες οι ομάδες όπως είναι 
οι μαθητές, οι απόφοιτοι,οι γονείς, οι καθηγητές, η διοίκηση και λοιπό προσωπικό, πρέπει να 
      Γονείς    Μαθητές   Κοινωνία    Εταιρίες    Καθηγητές 
Διδασκαλία,Εκπαί
δευση και 
Διαδικασίες 
μάθησης 
Εισροή Πελατών Μετασχηματισμός Πελατών Εκροή Πελατών 
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συμμετέχουν δυναμικά στις αποφάσεις που επηρεάζουν την πορεία και την λειτουργικότητα 
του πανεπιστημίου. 
Επίσης, η συνεχής επικοινωνία και ανταλλαγή απόψεων και ιδεών με τους μαθητές και 
την κοινωνία βοηθάει ένα πανεπιστήμιο να έχει αποτελεσματικό και ανταποκρινόμενο προφίλ 
στις ανάγκες των πελατών του και να διαπιστώνει συνεχώς αν κινείται στην σωστή 
λατεύθυνση. Οι Madu, Kuei&Winokur (1994) προτείνουν ένα σύστημα όπου οι αξιολογήσεις 
μεταξύ μαθητών και καθηγητών να είναι μια σποραδική και ανεπίσημη διαδικασία και το 
οποίο θα πρέπει να υποστηρίζεται σθεναρά απο την διοίκηση. Η λήψη οποιωνδήποτε 
πληροφοριών και ιδεών απο τους πελάτες του πανεπιστημίου μπορούν να αναλυθούν και να 
χρησιμοποιηθούν αποτελεσματικά για την δημιουργία ή διαφοροποίηση και βελτίωση 
προγραμμάτων διοίκησης ολικής ποιότητας και τελικά την βελτίωση των παρεχόμενων 
υπηρεσιών και της ποιότητας συνολικά(Maduetal, 1994). 
Ολοφάνερα, σε ένα εκπαιδευτικό ίδρυμα πρέπει να δημιουργηθούν και να εγκαθιδρυθούν 
κατευθυντήριες γραμμές για την αποτίμηση της αποτελεσματικής διδασκαλίας και 
εκπαίδευσης. Ωστόσο, τα εργαλεία και οι μέθοδοι που χρησιμοποιούνται απο τα 
πανεπιστήμια που περιλαμβάνουν συνήθως αξιολόγηση από και προς τους φοιτητές για το 
ακαδημαϊκό προσωπικό και τις υπηρεσίες δεν αποτελούν πάντα αξιόπιστες εκτιμήσεις της 
ποιότητας που προσφέρεται (Madu&Kuei, 1992). 
 
Ωστόσο, διεξοδική διερεύνηση πάνω στις απόπειρες της εφαρμογής του μοντέλου στην 
ανώτατη εκπαίδευση είχε ως αποτέλεσμα τον σκεπτικισμό από πολλούς ερευνητές για την 
καταλληλότητα του (Bensimon, 1995, Harvey, 1995,Birnbaum&Deshotels, 1999,Vazzanaetal., 
2000,Houston, 2007). Οι περισσότερες εφαρμογές του μοντέλου διοίκησης ολικής ποιότητας 
στην ανώτατη εκπαίδευση χρησιμοποίησαν μοντέλα για την βελτίωση διοικητικών, 
υπηρεσιακών και άλλων υποστηρικτηκών μηχανισμών, δηλαδή τα τμήματα των 
πανεπιστημίων που αντανακλούν μια πιο επιχειρηματική εικόνα (Ruben, 1995; Koch & 
Fisher,1998; Melan, 1998; Montano & Utter, 1999). Ελάχιστες υπήρξαν οι περιπτώσεις όπου το 
μοντέλο χρησιμοποιήθηκε πάνω στην διδασκαλία, την εκπαίδευση και την μάθηση  (Thalner 
2005).  
Το πρόβλημα προκύπτει απο την δύσκολη προσαρμογή του μοντέλου με τον πυρήνα 
ζωής ενός πανεπιστημίου: την μάθηση. Οι Srikanthan και Dalrymple  (2002;2005) παρουσίασαν 
σε μια έρευνα τους ένα διαφοροποιημένο πιο ‘ολιστικο’ μοντέλο διοίκησης ολικής ποιότητας 
λαμβάνοντας υπόψη τους και παραμέτρους της εκπαίδευσης και της μάθησης 
επικεντρώνοντας περισσότερο στους μαθητές και τις δραστηριότητες που τους επηρεάζουν 
άμεσα αλλά μιάς και σε αυτήν η έρευνα εστιάζει στην διοίκηση στην ανώτατη εκπαίδευση δεν 
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θα αναλυθεί εδώ. Παράλληλα, ένα μεγάλο μέρος ενός πανεπιστημίου αποτελείται από 
συστήματα υπηρεσιών  που έχουν έμμεση ή άμεση σχέση με την εκπαίδευση και για τα οποία 
το μοντέλο της διοίκησης ολικής ποιότητας προσφέρει ποικίλες βελτιώσεις. Επίσης, ο μαθητής 
είναι ο ίδιος ο πελάτης σε ένα ακαδημαϊκό ίδρυμα οπότε και όλες οι διαδικασίες 
επικεντρώνονται σε αυτόν (Srikanthan&Dalrymple, 2005; Houston, 2007). 
Οι Geddes (1993) και Steyn (1995) βασιζόμενοι στο μοντέλο και τις αρχές της διοίκησης 
ολικής ποιότητας χρησιμοποιούν  και αναλύουν ένα σχήμα ανάποδου τριγώνου βάζοντας 
σκόπιμα την διοίκηση ενός ακαδημαϊκού ιδρύματος στην βάση και δίνουν μεγαλύτερη 
έμφαση στους πελάτες του ιδρύματος δηλαδή τους μαθητές. (σχήμα 1.6) 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
Σχήμα 1.5: Τρίγωνο Διοίκησης Ολικής Ποιότητας σε ένα τυπικό ανώτατο εκπαιδευτικό 
ίδρυμα. (Geddes 1993, Steyn 1995) 
Βασικά χαρακτηριστικά μιας εκδοχής της διοίκησης ολικής ποιότητας για την ανώτατη 
εκπαίδευση που προτείνει ο Spanbauer (1995) είναι η ηγεσία, οι επιστημονικές μέθοδοι, 
εργαλεία και η λύση προβλημάτων μέσω ομαδικής εργασίας. (σχήμα 1.6) Αυτά συνδέονται για 
να σχηματίσουν ένα σύστημα που συνεισφέρει στο οργανωσιακό περιβάλλον, την εκπαίδευση 
και εξάσκηση και την παροχή βαρυσήμαντων στοιχείων με τις υπηρεσίες των πελατών στο 
κέντρο όλων. Η ομαδική εργασία είναι σημαντική γιατί μακροχρόνιες και σημαντικές αλλαγές 
θα λάβουν μέρος αν το ακαδημαϊκό και λοιπό προσωπικό άμμεσα και δυναμικά εμπλακεί στον 
προγραμματισμό και την δημιουργία των επιθυμητών αλλαγών με την χρήση των σωστών 
εργαλείων και μεθόδων  (DeJageretal , 2005). 
ΜΑΘΗΤΕΣ ΦΟΙΤΗΤΕΣ ΚΑΙ ΑΛΛΟΙ ΠΕΛΑΤΕΣ 
ΣΗΜΑΝΤΙΚΟΤΗΤΑ 
ΠΡΥΤΑΝΗΣ 
      ΛΟΙΠΟΙ ΠΡΥΤΑΝΕΙΣ 
ΔΙΕΥΘΥΝΤΕΣ ΑΚΑΔΗΜΑΙΚΩΝ ΤΜΗΜΑΤΩΝ 
ΠΡΟΣΩΠΙΚΟ ΠΑΡΟΧΗΣ ΥΠΗΡΕΣΙΩΝ ΣΕ ΠΕΛΑΤΕΣ 
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Σχήμα 1.6: Βασικές αρχές της Διοίκησης Ολικής ποιότητας στην εκπαίδευση σύμφωνα με τον 
Spanbauer (1995) 
 
1.3.3 Η εφαρμογή του Ευρωπαϊκού μοντέλου αριστείας EFQM στα Ανώτατα Εκπαιδευτικά 
Ιδρύματα  
Τα ανώτατα εκπαιδευτικά ιδρύματα για να είναι επιτυχημένα διαχρονικά, πρέπει να 
παρουσιάζουν αριστεία σε όλες τις πτυχές τους ανεξάρτητα απο το μέγεθός τους, την 
κουλτούρα, τις παραδόσεις και το υπόβαθρό τους. Παρόλα αυτά τα περισσότερα ιδρύματα 
μεγεθύνθηκαν και μεγάλωσαν σε αριθμό μαθητών, ακαδημαϊκών προγραμμάτων και λοιπών 
υπηρεσιών που προσφέρονται με αποτέλεσμα την αύξηση της πολυπλοκότητας της δομής 
τους οπότε έγινε πιο επιτακτική η ανάγκη για βελτιωμένη αποδοτικότητα στη διοικητικές 
υπηρεσίες αλλά και την βελτίωση της λειτουργίας και του πλαισίου των υπάρχουσων δομών. 
Αυτό έχει ως αποτέλεσμα την δημιουργία πιο αποδοτικών και αποτελεσματικών πρακτικών 
διοίκησης. Το ευρωπαϊκό μοντέλο αριστείας EFQM  είναι ένα τέτοιο αποτελεσματικό και 
 
 ΥΠΗΡΕΣΙΕΣ       
ΠΕΛΑΤΩΝ 
Επιστημονικές 
μέθοδοι και 
εργαλεία 
Λύση 
προβλημάτων 
μέσω ομαδικής 
συνεργασίας 
 
Ηγεσία 
  Εκπαίδευση        
ι             και 
εξάσκηση 
Περιβάλλον    ι    
Οργανισμού      
 
Βαρυσήμαντα 
στοιχεία 
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αποδοτικό μοντέλο που υποστηρίζει την ανάλυση και την προαιρετικότητα των διάφορων 
ευκαιριών βελτίωσης που παρουσιάζονται στα ανώτατα εκπαιδευτικά 
ιδρύματα.(SteedCaroletal, 2005). 
 
1.3.3.1 Ιστορικό 
 
Σχεδόν κάθε χώρα στο κόσμο έχει υιοθετήσει ένα σύστημα εξωτερικής αξιολόγησης για 
την ανώτατη εκπαίδευση. Σε πολλές Ευρωπαϊκές χώρες υπάρχει ένα αυξανόμενο ενδιαφέρον 
για μοντέλο αριστείας έτσι όπως δημιουργήθηκε από το Ευρωπαϊκό Ίδρυμα για την Διοίκηση 
της Ποιότητας γνωστό και ωςEFQM. Ένα αναπτυσσόμενο δίκτυο από πανεπιστήμια, γνωστά 
και ως Εκπαιδευτική Κοινότητα της Πρακτικής πήραν μέρος σε διάφορες συναντήσεις για την 
ανταλλαγή εμπειριών και απόψεων πάνω στη χρήση του μοντέλου. 
        Αργότερα 7 ακαδημαϊκά ιδρύματα ανώτατης εκπαίδευσης στην Ολλανδία με την 
ονομασία “HBO-Exprertgroup”, δημιούργησαν μια διαφοροποιημένη εκδοχή του μοντέλου για 
την ανώτατη εκπαίδευση η οποία μεταφράστηκε στα Αγγλικά, Γαλλικά, Γερμανικά, Ισπανικά, 
Λετονικά, Τσέχικα, ακόμη και στα Βιετναμέζικα (VanKemenade 1999,2004). Η μέθοδος της 
βελτίωσης της ποιότητας στην ανώτατη εκπαίδευση βασισμένη στο μοντέλο Ευρωπαϊκής 
Αριστείας παρέμεινε διάσημο για παραπάνω από 10 χρόνια. Επίσης, περιελάμβανε ένα 
μοντέλο πινάκων για τα προγράμματα ώστε αυτά να οργανώνονται με βάση 9 κριτήρια και 5 
στάδια ανάπτυξης.  
         Το μοντέλο Ευρωπαϊκής Αριστείας αρχικά σχεδιάστηκε ώστε να βοηθήσει τους 
διάφορους οργανισμούς σε μία εξέλιξη συνεχούς βελτίωσης. Αρχικά κυρίως κερδοφόροι 
οργανισμοί συμμετείχαν. Επίσης, οι οργανισμοί μπορούσαν να κάνουν αίτησηγια το 
Ευρωπαϊκό Βραβείο Ποιότητας. Στη συνέχεια μερικοί αναλυτές μεταξύ των οποίων και ο 
Hardjono, παρατήρησαν ότι το μοντέλο μετεξελίχθηκε σε ένα εργαλείο χειρισμού (Hardjono, 
2005) και οι κανονισμοί έγιναν πιο λεπτομερείς και αυστηροί με αποτέλεσμανα μην καλύπτει 
πια τις ανάγκες των εκπαιδευτικών ιδρυμάτων και γίνει λιγότερο δημοφιλές σε κάποια από 
αυτά. 
 
 
1.3.3.2 Η εκδοχή του ευρωπαϊκού μοντέλου αριστείας στα ανώτατα εκπαιδευτικά ιδρύματα 
 
Το 2003 δημιουργήθηκε από τον CarolSteed (διοικητικό στέλεχος του Κέντρου για την 
Ολοκληρωτική  Αριστεία του πανεπιστημίου του SheffieldHallam)και τον MikePupius 
(υπεύθυνος Οργανωτικής Αριστείας) μια διασκευή του ευρωπαϊκού μοντέλου αριστείας που 
έχει προσαρμοστεί στις ανάγκες των ακαδημαϊκών ιδρυμάτων. 
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Το μοντέλο αυτό έχει εφαρμοστεί  στην ανώτερη εκπαίδευση με μια προσέγγιση 
βασιζόμενη στον πελάτη, δηλαδή βάζει τους μαθητές στην καρδιά της διδασκαλίας και της 
μάθησης. Είναι βασισμένο πάνω στις θεμελιώδης αρχές της επιχειρηματικής αριστείας που 
προτείνει το Ευρωπαϊκό Ίδρυμα για την Διοίκηση της Ποιότητας (EFQM) και με βάση τις οποίες 
στηρίζονται τα 9 κριτήρια του μοντέλου αριστείας. Οι ερευνητές προσθέτουν και 2 ακόμη 
αρχές που θεωρούν πολύ σημαντικές και ειναι η Επιδεξιότητακαι Ευκινησία και  η Εστίαση στο 
μέλλον που προέρχονται απο το βραβείο USMalcolmBadridge. Για κάθε θεμελιώδη αρχή 
δίνεται η εκδοχή και ερμηνεία της για εφαρμογή πάνω στην ανώτατη εκπαίδευση όπως 
φαίνεται στον παρακάτω πίνακα: 
 
 
Κριτήρια τουΜοντέλου 
Αριστείας EFQM (2003) 
Ερμηνεία για την ανώτατη εκπαίδευση 
Προσανατολισμός στα 
Αποτελέσματα 
Εστίαση και κατανόηση στους μαθητές και άλλους πελάτες, στις 
ανάγκες τους, τις προσδοκίες και τις αξίες τους, έχοντας υπόψην και 
υπολογίζοντας την συνεισφορά τους, και την συνεισφορά τνω 
άλλων ομάδων των stakeholders.  
Εστίαση στους καταναλωτές Ισορρόπηση και εκπλήρωση των τωρινών και μελλοντικών αναγκών 
των μαθητών, υπαλλήλων και άλλων, μέσα απο την ανάπτυξη και 
τοποθέτηση μιας ισορροπημένης σειράς από κατάλληλους δείκτες ή 
στόχους, καταγραφής απόδοσης και κατάλληλης δράσης  
βασισμένη σε ένα ολιστικό πλαίσιο πληροφόρησης. 
 
Ηγεσία και αφοσίωση στις 
επιδίωξεις 
Επίδειξη εμπνευσμένης και ιδεαλιστικής ηγεσίας, η οποία είναι 
διαφανής, ανοικτή, με αφοσίωση και σταθερότητα στις επιδιώξεις, 
και μοιράζεται από όλους στο ακαδημαϊκό ίδρυμα .  
Διοίκηση μέσω Λειτουργιών 
και Γεγονότων 
Κατανόηση  και συστηματική διοίκηση όλων των δραστηριοτήτων 
από ένα σετ αλληλεξαρτόμενων και αλληλοσυσχετιζόμενων 
συστημάτων και διαδικασιών, με τις αποφάσεις να λαμβάνονται 
βασιζόμενες σε αξιόπιστες πληροφορίες. 
Ανάπτυξη και Βελτίωση του 
Ανθρώπινου Δυναμικού 
Βελτίωση, εμπλοκή και απασχόληση του προσωπικού, 
μεγιστοποιώντας την συνεισφορά τους  με θετικό και ενθαρρυντικό 
τρόπο, με μοιραζόμενες αξίες και μία κουλτούρα εμπιστοσύνης, 
ειλικρίνειας και ενδυνάμωσης. 
Ανάπτυξη Συνεργασιών Ανάπτυξη σημαντικών και αμοιβαίου ωφέλους σχέσεων, 
ταυτόχρονα εσωτερικευμένα και εξωτερικευμένα, με στόχο την 
αύξηση αξιών για τους συνεργάτες , και η υποστήριξη των 
επιτευγμάτων των στρατηγικών και λειτουργικών στόχων. 
Εταιρική Κοινωνική Ευθύνη Κατανόηση, εκτίμηση και  μελέτη θετικά του τρόπου με τον οποίο 
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το ίδρυμα αλληλεπιδρά και επιδρά με την τοπική και ευρεία 
κοινωνία, από μια πρακτική και ταυτόχρονα ηθική προοπτική.  
Συνεχής Μόρφωση και 
Εκμάθηση,  Καινοτομίες και 
Βελτιώσεις 
Παρακίνηση, ενδυνάμωση, παρόρτυνση, διοίκηση, επίδραση και 
συνεισφορά της μάθησης και των εμπειριών, κάνοντας αλλαγές 
χρησιμοποιώντας καινοτομίες και δημιουργικότητα, και 
καθιστόντας δυνατή την συνεχής βελτίωση με συνεπή τρόπο. 
Επιδεξιότητα και Ευκινησία Η  ικανότητα να ενεργεί κάποιος γρήγορα στις μεταβολές των 
απαιτήσεων των μαθητών και των «stakeholders” σε όρους 
ταχύτητας απόκρισης και ευελιξίας στην διανομή. 
Εστίαση στο μέλλον Κατανόηση μακροχρόνιων και βραχυχρόνιων παραγόντων που 
επηρεάζουν τον οργανισμό και την αγορά της εκπαίδευσης και 
προγραμματισμός ώστε να ληφθούν υπόψην. 
 
Πίνακας 1. :Θεμελίωδεις αρχές της επιχειρηματικής αριστείας στην ανώτατη εκπαίδευση. 
(SteedC. &PupiusM., 2003) 
 
Παρακάτω για κάθε κριτήριο του μοντέλου αριστείας δίνεται η εκδοχή και ερμηνεία της για 
εφαρμογή πάνω στην ανώτατη εκπαίδευση: 
 
Κριτήρια του Μοντέλου 
Αριστείας EFQM (2003) 
Ερμηνεία για την ανώτατη εκπαίδευση 
Κριτήρια Προϋποθέσεις (1-5): 
Κριτήριο 1: ΗΓΕΣΙΑ  Άριστοι ηγέτες αναπτύσσουν και διευκολύνουν την επίτευξη  της 
αποστολής και του οράματος, αναπτύσσοντας αξίες  απαιτούμενες 
για την μακροχρόνια επιτυχία και εφαρμογή αυτών μέσω 
κατάλληλων πράξεων και συμπεριφορών, και είναι προσωπικά 
εμπλεκόμενα στην διασφάλιση ότι το σύστημα διοίκησης του 
πανεπιστημίου αναπτύσσεται και εφαρμόζεται. Κατα την διάρκεια 
περιόδων αλλαγών και μεταβολλών, διατηρούν μια αφοσίωση στις 
επιδιώξεις. Όπου χρειάζεται, τέτοιοι ηγέτες είναι ικανοί να 
αλλάξουν την κατεύθυνση του πανεπιστημίου και να εμπνέουν τους 
υπολοίπους. 
Κριτήριο 2: Πολιτική και 
Στρατηγική  
Άριστα πανεπιστήμια εφαρμόζουν την αποστολή τους και το όραμα 
τους αναπτύσσοντας μια στρατηγική βασισμένη καθαρά στους 
stakeholders λαμβάνοντας υπόψην τους σχετικούς τομείς 
εκπαίδευσης και τις εκάστοτε τάσεις. Πολιτικές, σχεδιασμοί, στόχοι 
και διαδικασίες αναπτύσσονται έτσι ώστε να παραδίδουν την 
στρατηγική πέραν και εντός του πανεπιστημίου. 
Κριτήριο 3: Ανθρώπινο 
Δυναμικό 
Άριστα πανεπιστήμια διοικούν, δημιουργούν και απελευθερώνουν 
τις πληροφορίες και το μέγιστο δυναμικό του προσωπικού τους σε 
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μία ατομικού, ομαδικού και πανεπιστημιακού μεγέθους επιπέδου. 
Φροντίζουν, επικοινωνούν, αναγνωρίζουν και επιβραβέυουν με 
τρόπο ώστε να παρακινούν το προσωπικό και να χτίζουν δεσμούς 
συνδυάζοντας και ανακατεύοντας τις ικανότητες και τις γνώσεις 
τους προς όφελος του εκάστοτε πανεπιστημίου. 
Κριτήριο 4: Συνεργασία και 
Πηγές 
Άριστα πανεπιστήμια σχεδιάζουν και διοικούν εσωτερικές και 
εξωτερικές συνεργασίες, προμηθευτές και εσωτερικούς πόρους έτσι 
ώστε να υποστηρίξουν τις πολιτικές και στρατηγικές τους και την 
αποτελεσματική διαχείρηση των διαδικασιών τους. Ταυτόχρονα 
ισορροπούν τις παρούσες και μελλοντικές ανάγκες του 
πανεπιστημίου, της κοινότητας και του περιβάλλοντος. 
Κριτήριο 5: Διαδικασίες Άριστα πανεπιστήμια σχεδιάζουν, διοικούν και βελτιώνουν τις 
διαδικασίες έτσι ώστε να υποστηρίξουν τις πολιτικές και τις 
στρατηγικές τους, και να ικανοποιήσουν πλήρως, και να 
δημιουργήσουν αυξημένες αξίες για το προσωπικό, τους μαθητές 
και τους “stakeholders”. 
Κριτήρια Αποτελέσματα (6-9): 
Κριτήριο 6: Αποτελέσματα 
Πελατών  
Άριστα πανεπιστήμια μετρούν περιεκτικά και πετυχαίνουν 
αξιοσημείωτα αποτελέσματα με σεβασμό στους μαθητές τους και 
σε άλλους εμπορικούς πελάτες. 
Κριτήριο 7: Αποτελέσματα 
Ανθρώπινου Δυναμικού 
Άριστα πανεπιστήμια μετρούν περιεκτικά και πετυχαίνουν 
αξιοσημείωτα αποτελέσματα με σεβασμό στους ανθρώπους τους. 
Κριτήριο 8: Κοινωνικά 
Αποτελέσματα  
Άριστα πανεπιστήμια μετρούν περιεκτικά και πετυχαίνουν 
αξιοσημείωτα αποτελέσματα με σεβασμό στην τοπική, την εθνική 
και την διεθνή κοινωνία. 
Κριτήριο 9: Κύρια 
Αποτελέσματα Απόδοσης  
Τα άριστα πανεπιστήμια μετρούν περιεκτικά και πετυχαίνουν 
αξιοσημείωτα αποτελέσματα με σεβασμό στα χαρακτηριστικά 
κλειδιά της πολιτικής τους, της στρατηγικής τους  και της 
προγραμματισμένης απόδοσής τους. 
Πίνακας 1. :Ερμηνεία στα κριτήρια του Ευρωπαϊκού μοντέλου αριστείας για την ανώτατη 
εκπαίδευση(SteedC. &PupiusM., 2003) 
 
Οι υποστηρικτές αυτής της εκδοχής του μοντέλου υποστηρίζουν ότι προσφέρει μια 
μοναδική ολιστική προσέγγιση για την ανάλυση των ανώτατων εκπαιδευτικών ιδρυμάτων, 
εμπλέκεται στις βασικές αρχές αριστείας στην ανωτατη εκπαίδευση , το κάθε πανεπιστήμιο θα 
μπορεί με σαφήνεια να καθορίσει τι θα προσφέρει σε όρους των αποτελεσμάτων του, και ότι 
το μοντέλο έχει ήδη εφαρμοστεί με επιτυχία στην ανώτατη εκπαίδευση(SteedC. &PupiusM., 
2003). 
 
 
44 
 
1.3.3.3 Κριτική στην εφαρμογή του μοντέλου στα ανώτατα ευρωπαϊκά ιδρύματα 
 
O RobertBirnbaum (2001) υποστηρίζει ότι τα ανώτατα εκπαιδευτικά ιδρύματα έχουν 
την τάση να υιοθετούν μοντέλα διοίκησης που είναι στη μόδα, με άλλα λόγια να υιοθετούν 
τεχνικές που έχουν αποκτήσει φήμη αλλά αποτυγχάνουν να αποδόσουν σύμφωνα με τους 
ισχυρισμούς των υποστηρικτών τους. Ο ίδιος υποστηρίζει ότι το ευρωπαϊκό μοντέλο αριστείας 
είναι ένα τέτοιο μοντέλο το οποίο έχει βασικές αδυναμίες και είναι σχεδόν αδύνατη η εμπλοκή 
του στα χαρακτηριστικά της ανώτατης εκπαίδευσης.  
 
Το βασικό πρόβλημα βρίσκεται στην λογική του μοντέλου που είναι η ανάγκη εμπλοκής των 
«stakeholders» και την τοποθέτηση των αναγκών, των προσδοκιών και αξιών των μαθητών και 
άλλων πελατών στην καρδιά των διαδικασιών του μοντέλου. Οπότε φτάνουμε στο 
συμπέρασμα ότι υπάρχει μία βασισμένη στις αγορές σχέση εργολήπτηκαι πελάτη μεταξύ του 
πανεπιστημίου και των μαθητών του όπου επικρατούν αξίες όπως το ότι ο πελάτης έχει πάντα 
δίκιο και η ποιότητα των υπηρεσιών σχετίζεται με το πόσο είναι διατεθιμένος ο πελάτης να 
πληρώσει, κάτι που δεναντιπροσωπεύει κατα κύριο λόγο την λογική των πανεπιστημίων. Οι 
όροι πώληση και αγορά αντικαθιστούνται από αυτές της διδασκαλίας και της 
μάθησης(TempleP., 2005). 
 
 
2. Μεθοδολογία Έρευνας  
 
    2.1 Αντικείμενο και σκοπός έρευνας 
 
Ο κύριος σκοπός αυτής της ερευνητικής εργασίας είναι η μελέτη της εφαρμογής του 
μοντέλου EFQM στα εκπαιδευτικά ιδρύματα, η καταγραφή και ανάλυση των βελτιώσεων που 
αυτό μπορεί να προσφέρει στην ανώτατη εκπαίδευση και η υποβολή προτάσεων για 
περαιτέρω βελτιώσεις. 
 
Με άλλα λόγια, σκοπός δεν είναι η αξιολόγηση ή αυτοαξιολόγηση ενός οργανισμού 
στην πορεία του προς το ευρωπαϊκό βραβείο επιχειρηματικής αριστείας (για το οποίο  πολλές 
μελέτες έχουν ασχοληθεί στο παρελθόν) αλλά η διερεύνηση τυχόν βελτιώσεων που 
προκύπτουν απο την προσπάθεια εφαρμογής των κριτηρίων τουEFQM στον οργανισμό και 
ειδικότερα στα ακαδημαϊκά ιδρύματα. Η έρευνα αυτή χρησιμοποιεί ένα διαφοροποιημένο 
πλαίσιο απο αυτό που προσφέρει του μοντέλου EFQM για την αυτοαξιολόγηση των 
οργανισμών σαν μια θεωρητική βάση για την αξιολόγηση της εφαρμογής του μοντέλου στα 
ακαδημαϊκά ιδρύματα και όχι αυτά καθεαυτά τα εργαλεία αξιολόγησης που προτείνει ο 
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ευρωπαϊκός οργανισμός επιχειρηματικής αριστείας. Το διαφοροποιημένο μοντέλο έχει 
δημιουργηθεί με βάση μοντέλα άλλων ερευνητών που συνδέουν το μοντέλο αριστείας EFQM 
με την ανώτατη εκπαίδευση και το μοντέλο του CarolSteed απο το πανεπιστήμιο του 
SheffieldHallam (2003) χωρίς όμως να μεταβάλλεται η αρχική μορφή του μοντέλου. Θα 
χρησιμοποιηθούν εργαλεία αυτοαξιολόγησης ώστε να διερευνηθεί η παρούσα κατάσταση του 
οργανισμού σε σχέση με αυτή πριν της ένταξης του σε μία νοοτροπία επιχειρηματικής 
αριστείας όπως του μοντέλου EFQM. Ο συνδυασμός της ανάλυσης δεδομένων μέσω του 
ερωτηματολογίου που καλύπτει βασικές πτυχές του μοντέλου αριστείας και των απαντήσεων 
των ερωτηθέντων που καλύπτουν και προσφέρουν λεπτομεριακά πληροφορίες πάνω στα ίδια 
κριτήρια που θέτει το μοντέλο αριστείας, προσεγγίζει μια ολιστική μέθοδο αξιολόγησης για τα 
ανώτατα εκπαιδευτικά ιδρύματα.   
 
Για την έρευνα και ανάλυση θα χρησιμοποιηθεί σαν περίπτωση εφαρμογής του 
μοντέλου το Πανεπιστήμιο Κύπρου που είναι μέλος του EFQM με δίακριση 
“commitedtoexcellence” και συμπληρωματικά της βιβλιοθήκης του πανεπιστημίου όπου σαν 
αυτόνομος οργανισμός έχει διακριθεί με “recognisedtoexcellence”αλλά συμπεριλαμβάνεται 
σαν μέρος του συνόλου των υπηρεσιών του πανεπιστημίου και οι βελτίωσεις εντάσσονται στο 
σύλονο των βελτιώσεων του πανεπιστημίου ως αποτέλεσμα της εφαρμογής του μοντέλου. Το 
πανεπιστήμιο Κύπρου και η βιβλιοθήκη θα παρουσιαστούν σε επόμενη ενότητα. 
 
 
 
    2.2 Εργαλεία Μεθοδολογίας και τρόπος διεξαγωγής έρευνας  
 
 Τα εργαλεία μεθοδολογίας που χρησιμοποιούνται περιλαμβάνουν εργαλεία 
αυτοαξιολόγησης όπως συνεντεύξεις και ερωτηματολόγια σε ανθρώπους κλειδιά μέσα στον 
οργανισμό. Η ολιστική θεωρία της ολικής διοίκησης ποιότητας και του μοντέλου αριστείας 
κάνει αναγκαία την ταυτόχρονη μελέτη των απόψεων ατόμων που αποτελούν διοικητικά 
στελέχη, προσωπικό και πελάτες του οργανισμού ώστε να προσφέρουν μία ολική εικόνα για 
την κατάσταση του οργανισμού. Στην περίπτωση των ακαδημαϊκών ιδρυμάτων πρυτάνεις και 
λοιπά διοικητικά στελέχη, καθηγητές και μαθητές αντικατοπτρίζουν ένα σύνολο ατόμων στη 
διοίκηση την παραγωγή, το ανθρώπινο δυναμικό και τους πελάτες. Θα ακολουθήσει ανάλυση 
και αξιολόγηση των βελτιώσεων, συμπεράσματα, και θα προταθούν υποδείξεις για περαιτέρω 
βελτιώσεις.    
 
Η ανάλυση δεδομένων περιλαμβάνει την διαγραμματική και επιγραμματική απεικόνιση 
και αξιολόγηση των βελτιώσεων που παρουσιάζονται απο όλους τους ερωτηθέντες στις 
συνεντεύξεις και το ερωτηματολόγιο για το κάθε κριτήριο που προτείνει το μοντέλο αριστείας 
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EFQM. Για το ερωτηματολόγιο επίσης γίνεται μια πιο αναλυτική απεικόνιση και ανάλυση των 
αριθμητικών δεδομένων και του ποσοστού βελτίωσης για το κάθε κριτήριο και επεξήγηση των 
βελτιώσεων που έλαβαν μέρος στο πανεπιστήμιο. 
 
Μετά την παρουσίαση των δεδομένων και την ανάλυσή τους, θα παρουσιαστούν 
βασικά συμπεράσματα για κάθε κριτήριο όσον αφορά την ικανοποίηση του μεγέθους των 
βελτιώσεων που έλαβαν μέρος.Στη συνέχεια τα αποτελέσματα θα πολλαπλασιαστούν με τις 
προτεινόμενες απο το μοντέλο αριστείας βαθμίσεις που δίνουν διαφορετικό βάρος σε κάθε 
κριτήριο ανάλογα με την σημαντικότητα του στην αποδοτικότητα και στην περίπτωση αυτής 
της έρευνας της βελτίωσης του πανεπιστημίου και θα δοθούν τα ανάλογα συμπεράσματα. 
 
Θα ακολουθήσουν υποδείξεις για τυχόν βελτιώσεις που το πανεπιστήμιο Κύπρου 
μπορεί να προβεί ώστε να βελτιώσει πτυχές του πανεπιστημίου, να βελτιώσει την 
αποτελεσματικότητα και αποδοτικότητα του και εντέλει την πιθανή διάκριση με 
recognisedforexcellence και να συνεχίσει την πορεία του προς το ευρωπαϊκό βραβείο 
ποιότητας. 
 
 
2.2.2 Συνέντευξεις 
 
Οι συνεντεύξεις δημιουργήθηκαν με βάση τα κριτήρια και την αξιολόγηση που 
προσφέρει το μοντέλο αριστείας. Τέσσερα διαφορετικά είδη συντεντεύξεων δημιουργήθηκαν 
για αυτό τον λόγο (Παράρτημα Β). Η 1
η 
και 2
η
 συνέντευξη αφορά την διοίκηση και οι ερωτήσεις 
καλύπτουν όλο το φάσμα των κριτηρίων του μοντέλου αριστείας με την 2
η
 να περιλαμβάνει 
επιπλέον ερωτήσεις για τα πεπραγμένα και τις βελτιώσεις τις βιβλιοθήκης. Η 3
η
 συνέντευξη 
αφορά ερωτήσεις ως προς το ανθρώπινο δυναμικό και τα αποτελέσματα ανθρώπινου 
δυναμικού και θα απευθύνεται κυρίως στους καθηγητές και ακαδημαϊκούς του ιδρύματος και 
μελετά τις απόψεις τους κυρίως για το εργασιακό περιβάλλον, αποδοχές, εκπαίδευση, κίνητρα 
κλπ (κριτήρια 3 και 7). Η 4
η
 συνέντευξη αφορά τους πελάτες και τα αποτελέσματα πελατών 
(κριτήριο 6) και περιλαμβάνει ερωτήσεις που απευθύνονται στους μαθητές όσον αφορά την 
γνώμη τους για την ποιότητα των υπηρεσιών του πανεπιστημίου,  τις εργασιακές τους 
δυνατότητες κλπ. 
 
 
 
2.2.2 Ερωτηματολόγιο 
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Το ερωτηματολόγιο απευθύνεται κυρίως σε διοικητικά στελέχη και στελέχη διοίκησης 
ολικής ποιότητας πανεπιστημίων και είναι μια εκδοχή των κριτηρίων του μοντέλου αριστείας 
για τα ακαδημαϊκά ιδρύματα (Παράρτημα Α). Κριτήρια και υποκριτήρια έχουν συνοπτικά 
μετατραπεί σε ερωτήσεις που αφορούν όλο το φάσμα των δραστηριοτήτων ενός 
πανεπιστημίου, σε αυτήν την περίπτωση το πανεπιστήμιο Κύπρου. Ο κύριος σκοπός του 
ερωτηματολογίου είναι να ερευνήσει την βελτίωση που έγινε προ και μετά την εφαρμογή του 
μοντέλου αριστείας EFQM στο Πανεπιστήμιο Κύπρου. Περιλαμβάνει μια αξιολόγηση απο 1 
εως 10 με 1 το ελάχιστο μέγεθος και 10 το μέγιστο όπου οι ερωτηθέντες καλούνται να 
αξιολογήσουν τον οργανισμό τους για το κάθε κριτήριο και υποκριτήριο προ και μετα την 
εφαρμογή του μοντέλου.Το ερωτηματολόγιο δημιουργήθηκε και αναρτήθηκε στην ιστοσελίδα 
www.surveymonkey.comκαι ήταν διαθέσιμο στο διαδίκτυο από τις 17 Νοεμβρίου ως τις 17 
Ιανουαρίου στην ηλεκτρονική διεύθυνση http://www.surveymonkey.com/s/K2TVDZJ.  
 
 
 
    2.3 Παρουσίαση Περιπτώσεων 
 
            2.3.1. Το Πανεπιστήμιο Κύπρου 
 
Το Πανεπιστήμιο Κύπρου ιδρύθηκε το 1989 με έδρα την Λευκωσία της Κύπρου και 
αποτελεί ένα από τα πιο καταξιωμένα  ανώτατα εκπαιδευτικά ιδρύματα στην Κύπρο με τοπική 
και διεθνή αναγνώριση για τα υψηλά επίπεδα διδασκαλίας και έρευνας που παρέχει. Η 
εγγραφή φοιτητών στο πανεπιστήμιο είναι απο τις πιό ανταγωνιστικές στην Κύπρο και 
απόφοιτοι του πανεπιστημίου έχουν γίνει δεκτοί για μεταπτυχιακή φοίτηση σε μερικά απο τα 
καλύτερα πανεπιστήμια του κόσμου. Διακεκριμένοι επιστήμονες με διεθνείς διακρίσεις 
αποτελούν το προσωπικό του πανεπιστημίου που απαρτίζεται από Ελληνοκύπριους, 
Τουρκοκύπριους, Ελλαδίτες και ξένους επιστήμονες. Το σύνολο του προσωπικού του 
πανεπιστημίου αριθμείται γύρω στα 500 ακαδημαϊκά και 400 διοικητικά στελέχη ενώ οι 
εγγεγραμμένοι φοιτητές είναι 4321 προπτυχιακοί και 1285 μεταπτυχιακοί δηλαδή σύνολο 
5606 φοιτητές.Το καθεστώς του πανεπιστημίου είναι δημόσιο με άμεση επίπτωση στα 
περιορισμένα κονδύλια που διατίθενται (http://www.ucy.ac.cy/goto/mainportal/el-
GR/BriefHistory.aspx). 
Το πανεπιστήμιο ¨στοχεύει να καταστεί ένα πρωτοπόρο εκπαιδευτικό και ερευνητικό 
ίδρυμα, που να διακρίνεται στο διεθνή χώρο για την προαγωγή της επιστήμης, του πνεύματος 
και του πολιτισμού και να αναγνωρίζεται ως κέντρο αριστείας, γέφυρα συνεργασίας και 
επικοινωνίας στην περιοχή της Μεσογείου.¨ 
 
Στο Πανεπιστήμιο υπάρχουν 6 συνολικά σχολές με 21 τμήματα και 7 ερευνητικές μονάδες: 
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• η Σχολή Ανθρωπιστικών Επιστημών με 3 τμήματα και το Κέντρο Γλωσσών 
• η Σχολή Θετικών και Εφαρμοσμένων Επιστημών με 5 τμήματα και το Ωκεανογραφικό 
Κέντρο, 
• η Σχολή Κοινωνικών Επιστημών και Επιστημών της Αγωγής με 4 τμήματα και το Κέντρο 
Σπουδών Φύλου, 
• η Σχολή Οικονομικών Επιστημών και Διοίκησης με 2 τμήματα, το Κέντρο Οικονομικών 
Ερευνών και την Ερευνητική Μονάδα Τραπεζικών και Χρηματοοικονομικών Μελετών, 
• η Πολυτεχνική Σχολή με 4 τμήματα, το Ερευνητικό Κέντρο Τεχνολογίας Ευφυών 
Συστημάτων και Δικτύων Κοίος και την Ερευνητική Μονάδα Νανοτεχνολογίας  
• η Φιλοσοφική Σχολή με τρία τμήματα και την Ερευνητική Μονάδα Αρχαιολογίας. 
• το Κεντρό Σπουδών Φύλου (υπάγεται και στη Σχολή Ανθρωπιστικών Επιστημών) 
(http://www.ucy.ac.cy/goto/mainportal/el-GR/BriefHistory.aspx) 
 
 
Μελλοντικοί στόχοι του πανεπιστημίου είναι: 
 
1. Να λειτουργεί πλήρως στις νέες σύγχρονες εγκαταστάσεις της Πανεπιστημιούπολης, 
έκτασης 1.204.500 τ.μ. (οι εγκαταστάσεις σήμερα μοιράζονται μεταξύ της νέας 
πανεπιστημιούπολής και του ιστορικού κτιρίου της πρώην παιδαγωγικής ακαδημίας) 
2. Να προσφέρει προγράμματα σπουδών για 9 σχολές (αντι 6 που είναι σήμερα). Οι 
σχολές που αναμένεται να δημιουργηθούν είναι η Ιατρική, Νομική και Καλών Τεχνών. 
3. Να αυξηθεί ο αριθμός των φοιτητών που φοιτούν σε 10000 (7500 προπτυχιακοί και 
2500 μεταπτυχιακοί, σε αναλογία 3:1) 
4. Να απασχολεί 1000 μέλη ακαδημαϊκού και 1000 μέλη διοικητικού προσωπικού. 
(http://www.ucy.ac.cy/goto/mainportal/el-GR/FutureGoals.aspx) 
 
 
Με στόχο την συνεχή βελτίωση, την υιοθέτηση διεθνών προτύπων και την σύγχρονη 
και ευέλικτη δομή ως οργανισμός, το πανεπιστήμιο Κύπρου έγινε δεκτό ως μέλος του 
Ευρωπαϊκού οργανισμού Διοίκησης της Ποιότητας (EFQM). Το πανεπιστήμιο διακρίθηκε στο 
επίπεδο CommittedtoExcellenceμετά από αξιολόγηση που έλαβε χώρα στις 7 Μαρτίου 2007 
από αξιολογητές του Ευρωπαϊκού Οργανισμού Ποιότητας που αποτελεί ένα βήμα προς την 
Επιχειρηματική Αριστεία. (http://www2.ucy.ac.cy/efqm/) 
 
Τα κύρια έργα στα οποία επικεντρώθηκε το πανεπιστήμιο ως αποτέλεσμα της εφαρμογής 
του μοντέλου αριστείας είναι τα εξείς: 
 
 1. Η ¨Υιοθέτηση μηχανισμού παρακολούθησης δεικτών και στόχων για την μέτρηση της 
απόδοσης των διοικητικών διεργασιών του πανεπιστημίου, ως ένα εργαλείο 
αυτόἆξιολόγησης¨. 
2. Η ¨Διενέργεια ερευνών αναφορικά με την ποιότητα των 
τη φοιτητική κοινότητα με στόχο τη βελτίωση των παρεχόμενων υπηρεσιών και 
προγραμμάτων προς τους φοιτητές¨.
3. Η ¨Διεξαγωγή έρευνας των απόψεων του διοικητικού προσωπικού με απώτερο σκοπο 
τη μελλοντική εγκατάσταση εξελιγμένων συστημ
δυναμικού¨.  
Εικόνα 2.1: Αφίσες στις εγκαταστάσεις του Πανεπιστημίου Κύπρου που ενημερώνουν τους 
μαθητές, το προσωπικό και λοιπούς επισκέπτες για το ευρωπαϊκόμοντέλο αριστείας 
που εφαρμόζεται στο πανεπιστήμιο.
 
 
 
 
 
παρεχόμενων υπηρεσιών προς 
 
άτων διοίκησης ανθρώπινου 
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2.3.1.1 Η βιβλιοθήκη του Πανεπιστημίου 
 
Η βιβλιοθήκη αποτελεί την μεγαλύτερη διάκριση για το πανεπιστήμιο Κύπρου αφού 
του απονεμήθηκε το βραβείο “RecognizedforExcellence”. Ιδρύθηκε το 1992 και κύρια 
αποστολή του είναι η δημιουργία ενός αξιόπιστου περιβάλλοντος πληροφόρησης μέσα απο 
μηχανισμούς που διευκολύνουν τη διάδοση της παγκόσμιας γνώσης, τη μάθηση και την 
έρευνα στο πανεπιστήμιο Κύπρου και στην ευρύτερη κοινωνία¨ (Σταυρίδης 2010).Η 
βιβλιοθήκη περιλάμβάνει μια συλλογή με 267.289 (2009) και με ετήσια αύξηση κατά 12.000 
νέους τίτλους και αξιόλογες συλλογές. Οι υπηρεσίες που παρέχονται είναι ο δανεισμός 
βιβλίων και άλλου υλικού, ο διαδανεισμός, αναγνωστήρια, χρήση ηλεκτρονικών υπολογιστών, 
πρόσβαση σε ηλεκτρονικές πηγές πληροφόρησης, πρόσβαση στο διαδίκτυο, μαθήματα 
πληροφοριακής παιδείας, υπηρεσίς σε χρήστες με προβλήματα όρασης, χρήση φωτοτυπικών 
μηχανημάτων κ.α. Η βιβλιοθήκη έχει μετατραπεί σε μια ηλεκτρονική ως προς την λειτουργία 
και υβριδική ως προς το περιεχόμενο κυρίως και ως αποτέλεσμα της εφαρμογής του μοντέλου 
αριστείας. Μέσω της ψηφιακής\εικονικής βιβλιοθήκης ο χρήστης έχει πρόσβαση σε 
αυτοματοποιημένο κατάλογο Web-OPAC που περιλαμβάνει συστήματα 30.000 ηλεκτρονικών 
περιοδικών, 26 βάσεων δεδομένων εντός και 157 εκτός βιβλιοθήκης, 29.000 ηλεκτρονικά 
βιβλία, 100 εικονικών (νοερών) συλλογών με ηλεκτρονικά βιβλία, διδακτορικά κ.α. και 360 
δικτυακών συνδέσεων. Οι εγγεγραμμένοι χρήστες που απαριθμούν τους 11.000 αποτελούν 
κυρίως φοιτητές καθηγητές και προσωπικό του πανεπιστημίου έχουν πρόσβαση εντός και 
εκτός του πανεπιστημίου μέσω της ιστοσελίδας: ¨ http://library.ucy.ac.cy¨. 
(http://library.ucy.ac.cy/general_info/geninf_lib_gr.htm) 
 
Το 2009 απονεμήθηκε στην βιβλιοθήκη η ευρωπαϊκή πιστοποίηση 
EFQMRecognizedforExcellence με διάκριση R4E της Βιβλιοθήκης ως Υπηρεσιακή Μονάδα. 
Έγινε υποβολή αίτησης στην ΕΕΔΕ με επιτόπια αξιολόγηση απο αξιολογητές και ακολούθησε η 
αποστολή έκθεσης ανατροφοδότησης. Η εφαρμογή του μοντέλου αριστείας επέφερε πολλές 
βελτιώσεις όσον αφορά την ανάπτυξη του προσωπικού, τις συνεργασίες της βιβλιοθήκης και 
την συμβολή της στην ανάπτυξη άλλων κυπριακών κυρίως βιβλιοθηκών και κοινοφελών 
οργανισμών. 
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3. Ανάλυση Δεδομένων 
 
Η ανάλυση δεδομένων περιλαμβάνει την παρουσίαση και αξιολόγηση των δεδομένων που 
έχουν συλλεχθεί μέσω συνεντεύξεων και ερωτηματολογίου απο ανθρώπους κλειδιά μέσα στο 
Πανεπιστήμιο Κύπρου. Ο παρακάτω πίνακας δείχνει αναλυτικά τις πηγές συλλογής 
δεδομένων, τις θέσεις που κατέχουν στο πανεπιστήμιο, τον ρόλο που κατέχουν σε έναν 
οργανισμό που εφαρμόζει διοίκηση ολικής ποιότητας και τα εργαλεία που χρησιμοποιήθηκαν 
για τη συλλογή δεδομένων: 
 
Πίνακας 3.1: Πηγές Συλλογής δεδομένων 
 
Με την υπεύθυνη για την διοίκηση ολικής ποιότητας του πανεπιστημίου Κα Πετρίδου 
έγινε η πιο εκτενής συζήτηση πάνω στα θέματα ολικής ποιότητας και εφαρμογής του μοντέλου 
αριστείας κυρίως λόγω του ρόλου της στον οργανισμό. Η ίδια επισήμανε ότι θεωρεί τις 
υπηρεσίες που προσφέρονται απο το πανεπιστήμιο πολύ υψηλής ποιότητας. Αναφέρει επίσης 
τους λόγους προτίμησης του μοντέλου αριστείας EFQM έναντι άλλων εναλλακτικών μοντέλων. 
Το Iso 9000 θεωρήθηκε πολύ τυποποιημένο αλλά καλύπτει τις περισσότερες πτυχές του 
οργανισμού. Το Malcolm Βaldridge θεωρήθηκε καλό αλλά το EFQM είναι επίσης καλό και 
απευθύνεται σε Ευρωπαϊκούς οργανισμούς όπως είναι το πανεπιστήμιο Κύπρου. Επιπλέον, 
μας αναφέρει ότι πρέπει να γίνει μεγάλη προσπάθεια, μεγάλη προετοιμασία και να 
ολοκληρωθούν σημαντικά έργα ώστε το πανεπιστήμιο να προχωρήσει στην επόμενη διάκριση 
που είναι το recognisedtoexcellenceόπως έγινε με την βιβλιοθήκη του πανεπιστημίου η οποία 
θεωρείται ότι απονέμεται πολύ δύσκολα. 
 
Πηγές Συλλογής Δεδομένων 
Ρόλος Όνομα Θέση Συλλογή Δεδομένων 
Διοίκηση/Ηγεσία Μαρίνα Πετρίδου Διοικητής-Υπεύθυνος 
Ολικής Ποιότητας 
Συνέντευξη-
Ερωτηματολόγιο 
Ανθρώπινο 
Δυναμικό/Διοίκηση 
Στέφανος Σταυρίδης Υπεύθυνος 
βιβλιοθήκης 
 Συνέντευξη-
Ερωτηματολόγιο 
Ανδρώπινο Δυναμικό Μιχάλης Πιερής 
 
Σολωμός Λοΐζος 
Καθηγητής 
Φιλοσοφικής 
Καθηγητής 
Οικονομικών 
Επιστημών 
Συνέντευξη-
Ερωτηματολόγιο 
Φοιτητές-Πελάτες Κοραλία-Χριστίνα-
Γιώργος-Χαρά 
4 Φοιτητές (Σχολές: 2 
Φιλοσοφικής+2 
Διοίκησης 
Επιχειρήσεων 
Συνέντευξη 
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Παρακάτω παρουσιάζονται και αναλύονται τα αποτελέσματα ξεχωριστά για τα 5 
κριτήρια προϋποθέσεις και στη συνέχεια για τα 4 κριτήρια αποτελέσματα. Διαγραμματικά 
παρουσιάζεται η βαθμολόγηση (απο 1 εως 10 με ελάχιστη βαθμολογία το 1 μέγιστη 
βαθμολογία το 10) από την υπεύθυνο για την ολική ποιότητα σε σημαντικούς τομείς για κάθε 
κριτήριο πριν και μετά την εφαρμογή του μοντέλου αριστείας EFQM και το ποσοστό 
αυξομείωσης των βελτιώσεων που σημειώθηκαν: 
 
Κριτήρια Προϋποθέσεις (1-5): 
Κριτήριο 1: ΗΓΕΣΙΑ 
Το 1
ο
 κριτήριο που μελετάται είναι η ηγεσία του ιδρύματος και γενικά οι ηγετικές 
ικανότητες της διοίκησης και του προσωπικού. Στις 9 ερωτήσεις που παρουσιάζονται 
παρακάτω (πίνακας 3.2) και κατά την διάρκεια των συνεντεύξεων δίνονται απαντήσεις σε 
θέματα και πτυχές όπως την προώθηση του οράματος και την κουλτούρας του πανεπιστημίου 
Κύπρου, της δημιουργικότητας, της καινοτομίας, της συνεργασίας, της διαχείρισης από τους 
προϊσταμένους και το προσωπικό. 
 
ΗΓΕΣΙΑ 
Βαθμολογία πριν 
την 
εφαρμοστέουEFQM 
Βαθμολογία  μετά 
την 
εφαρμοστέουEFQM 
Ποσοστό 
Βελτίωσης 
1. Υποστήριξη του οράματος και της 
κουλτούρας του ακαδημαϊκού 
ιδρύματος από τους προϊσταμένους 
των τμημάτων. 
5/10 8/10 30% 
2. Εξέταση και βελτίωση της απόδοσης 
της συμπεριφοράς τους. 
5/10 8/10 30% 
3. Αποτελεσματική Διαχείριση του 
ακαδημαϊκού ιδρύματος. 
7/10 7/10 0% 
4. Παρότρυνση και προώθηση της 
δημιουργικότητας, της καινοτομίας 
και της συνεργασίας ανάμεσα στους 
φοιτητές και τους καθηγητές. 
6/10 6/10 0% 
5. Προώθηση και υποστήριξη των 
αρχών της Επιχειρηματικής και 
ποιοτικής αριστείας εκτός του 
ακαδημαϊκού ιδρύματος (π.χ. 
6/10 7/10 10% 
 παίρνοντας μέρος σε σεμινάρια κλπ.).
6. Βαθμός στον οποίο οι προϊστάμενοι 
των τμημάτων είναι προσιτοί, α
και εμπνέουν τους 
τους μαθητές. 
7. Υποστήριξη των καθηγητών και των 
μαθητών έτσι ώστε να πετύχουν τα 
σχέδια και τους στόχους τους;
8. Αποτελεσματική αναγνώριση της 
ομαδικής και ατομικής εργασίας;
9. Οι προϊστάμενοι των 
αναγνωρίζουν και υποστηρίζουν τις 
αλλαγές στον οργανισμό;
Συνολική βαθμολογία 
Μέση βαθμολογία 
Πίνακας 3.2: Βαθμολογίες και βελτιώσεις στις διάφορες πτυχές του κριτηρίου της Ηγεσίας
απο την εφαρμογή του μοντέλου 
Γράφημα 3.1: Διαγραμματική παρουσίαση των βελτιώσεων στην Ηγεσία στο πανεπιστήμιο 
Κύπρου.  
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Στο κριτήριο ηγεσία παρατηρείται μια συνολική βελτίωση της τάξεως του 12% απο την 
εφαρμογή του μοντέλου αριστείας EFQM μέχρι σήμερα. Η βελτίωση προήλθε κυρίως από 
σημαντικές βελτιώσεις σε τομείς όπως η υποστήριξη του οράματος και της κουλτούρας του 
ιδρύματος απο τους προϊσταμένους των τμημάτων (διοικητικών και ακαδημαϊκών τμημάτων) 
(30%) και της απόδοσης της συμπεριφοράς τους ως υπεύθυνα στελέχη.  Ακολούθως της 
υποστήριξής τους στις αλλαγές που παρατηρούνται στο ίδρυμα (20%) και την αναγνώριση της 
ατομικής και ομαδικής εργασίας στο προσωπικό (20%) αλλά και ανάμεσα στο προσωπικό και 
τους φοιτητές αλλά και στην προώθηση και την υποστήριξη των αρχών της επιχειρηματικής 
αριστείας. Συνολικά καμμία αρνητική μεταβολή δεν σημειώθηκε στους παραπάνω δείκτες. 
     Τομείς που βαθμολογήθηκαν προ EFQMσχετικά μέτρια όπως η προώθηση της 
δημιουργικότητας, της καινοτομίας και της συνεργασίας ανάμεσα στους φοιτητές και τους 
καθηγητές, και ο βαθμός στον οποίο οι προϊστάμενοι των τμημάτων είναι προσιτοί, ακούνε και 
εμπνέουν τους μαθητές δεν σημείωσαν καμία βελτίωση, ενώ η προώθηση των ιδεών της 
επιχειρηματικής αριστείας σημείωσε μικρή αύξηση (10%). 
Η υπεύθυνη επισημαίνει πάνω στο κριτήριο της ηγεσίας ότι Έχει ενσωματωθεί το 
όραμα κυρίως στην διοίκηση για την συνέχιση της προσπάθειας, των βελτιώσεων και την 
πορεία προς την διάκριση recognized.Επίσης τονίζει ότι το πρώτο μέλημα της διοίκησης είναι η 
ικανοποίηση των φοιτητών (και κατ᾽επέκταση των πελατών) μέσα στα όρια των budget και 
των κρατικών περιορισμών.Ως αποτέλεσμα της αναβάθμισης των ηγετικών ικανοτήτων των 
στελεχών έχουν παρθεί ορισμένες πρωτοβουλίες για την αύξηση της απόδοσης των ηγετικών 
ικανοτήτων του προσωπικού και ταυτόχρονα των φοιτητών. Δίνεται  υποστήριξη στους 
φοιτητές σε θέματα σπουδών, σταδιοδρομίας και συμβουλευτικής στήριξης. Προωθήθηκαν οι 
ερευνητικές και εκπαιδευτικές δραστηριότητες του ακαδημαϊκού προσωπικού. Επίσης, 
υποστηρίζεται η προώθηση υποδειγματικών συνθηκών εργασίας (όπως τα πολύ σύγχρονα 
κτήρια που κατασκευάστηκαν στην πανεπιστημιούπολη), με στόχο την αναβάθμιση της 
κριτικής σκέψης και την ανάληψη πρωτοβουλιών στο προσωπικό. Έχει δημιουργηθεί ακόμα, 
το Σύστημα Ανατροφοδότησης 360, το οποίο αποτελεί μια διαδικασία ανατροφοδότησης των 
εργαζομένων με σκοπό την ανάπτυξη και βελτίωση των δεξιοτήτων και της εργασιακής 
συμπεριφοράς των εργαζομένων όπως επίσης και 45 ενδοπανεπιστημιακά προγράμματα για 
την εκπαίδευση του προσωπικού. 
Ο καθηγητής του τμήματος οικονομικών με την σειρά του αναφέρει ότι ο πρόεδρος του 
τμήματος οικονομικών ασχολείται πολύ για την βελτίωση της παρεχόμενης εκπαίδευσης. 
Γίνονται επίσης συναντήσεις μεταπτυχιακών και προσωπικού όπου συντελεί στο να υπάρχει 
καλή αλληλεπίδραση μεταξύ τους, και κυρίως ανταλλαγή απόψεων και ιδεών για τα 
προβλήματα που υπάρχουν στον χώρο της εκπαίδευσης.Θεωρεί ότι η διοίκηση του 
πανεπιστημίου πάντα ακούει τα αιτήματα του προσωπικού και των φοιτητών και συνήθως 
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λαμβάνονται μέτρα προ αυτήν την κατεύθυνση, αλλά ο χρόνος ώστε να ασχοληθεί ο ίδιος και 
οι συνάδελφοι του για αιτήματα και προσφορά ιδεών πχ σε θέματα βελτιώσεων των 
υπηρεσιών του πανεπιστημίου είναι περιορισμένος. 
 
Όσον αφορά τον ίδιο, προωθεί αυτός και οι συνάδελφοί του όσο μπορούν την ομαδικότητα 
και συνεργασία ανάμεσα στους φοιτητές. Υπάρχει δυνατότητα σε φοιτητές να μαζεύονται σε 
χώρους όπου μπορούν να συνεργαστούν σε ομαδικές εργασίες. Επίσης, το σύστημα 
επικοινωνίας και οι υπολογιστές και servers του πανεπιστημίου είναι φιλικοί προς τον χρήστη 
και παρέχουν εύκολη πρόσβαση και πολλές δυνατότητες όσον αφορά την επικοινωνία και την 
συνεργασία.Στηρίζει επίσης τους φοιτητές όσο μπορεί. Προσπαθεί να τους μάθει να 
μαθαίνουν, να σκέφτονται και να διαβάζουν. Όμως δεν υπάρχουν ποσοτικοποιημένοι στόχοι 
ώστε να ξέρουν πως θα πορευτούν  (στην διδασκαλία κυρίως και όχι στην έρευνα μιας και 
στην έρευνα πρέπει να παρουσιαστεί ένας συγκεκριμένος όγκος αποτελεσμάτωνερευνητικό 
έργο) και επίσης τα κίνητρα για τους φοιτητές δεν είναι πολλά. Υπάρχουν όμως οι 
Ακαδημαϊκοί Σύμβουλοι που στηρίζουν τους φοιτητές ακαδημαϊκά και προσωπικά θέματα. 
Ο καθηγητής φιλοσοφικής επίσης αναφέρει ότι προσπαθεί αυτός και οι συνάδελφοί 
του όσο μπορούν για να περάσουν στους φοιτητές τους το όραμα και την κουλτούρα του 
πανεπιστημίου και να τους υποστηρίξουν γενικότερα όσο μπορούν παρόλο το φορτωμένο 
πρόγραμμα τους. Επίσης, δίνουν στους φοιτητές τους την ευκαιρία να φτιάξουν κάτι δικό τους 
μέσω έμπρακτης ομαδικής άσκησης ενθαρρύνοντας έτσι την ομαδικότητα και συνεργασία 
ανάμεσα στους φοιτητές και επίσης διοργανώνουν ομάδες συζητήσεων όπου οι μαθητές 
μπορούν και ανταλλάσουν απόψεις και ιδέες.   
 
Κριτήριο 2: ΠΟΛΙΤΙΚΗ ΚΑΙ ΣΤΡΑΤΗΓΙΚΗ 
Στο 2
ο
 κριτήριο που αφορά την Πολιτική και Στρατηγική που ακολουθεί το 
Πανεπιστήμιο, εξετάζονται πτυχές όπως η πρόβλεψη και αναγνώριση των αναγκών και 
προσδοκιών των μαθητών, του προσωπικού και των πελατών, και την αξιολόγηση τους. 
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ΠΟΛΙΤΙΚΗ ΚΑΙ ΣTΡΑΤΗΓΙΚΗ 
Βαθμολογία πριν 
την 
εφαρμοστέουEFQM 
Βαθμολογία  μετά 
την 
εφαρμοστέουEFQM 
Ποσοστό 
Βελτίωσης 
1.Προσπάθεια του ακαδημαϊκού ιδρύματος 
να προβλέψει και να αναγνωρίσει τις 
ανάγκες και τις προσδοκίες των τωρινών και 
μελλοντικών μαθητών, υπαλλήλων και 
συνεργατών 
8/10 8/10 0% 
2.Διαδικασία ανάλυσης που λαμβάνει μέρος 
σχετικά με την αποδοτικότητα, την αυτο-
αξιολόγηση ή την συγκριτική αξιολόγηση. 
6/10 9/10 30% 
3.Διαδικασία ανάλυσης που λαμβάνει μέρος 
σχετικά με την αποδοτικότητα 
ανταγωνιστών. 
6/10 8/10 20% 
4. Διαδικασία ανάλυσης που λαμβάνει μέρος 
σχετικά με την επίδραση των νέων 
τεχνολογιών και επιχειρηματικών μοντέλων 
στην αποδοτικότητα του ακαδημαϊκού 
ιδρύματος. 
7/10 8/10 10% 
5. Διαδικασία ανάλυσης που λαμβάνει μέρος 
σχετικά με την συνολική εικόνα και την 
αναγνώριση του ακαδημαϊκού ιδρύματος. 
8/10 8/10 0% 
6. Προσδιορισμός τωρινών και μελλοντικών 
ανταγωνιστικών πλεονεκτημάτων. 
Δ/Α Δ/Α  
7. Πρόβλεψη και αξιολόγηση πιθανών 
ρίσκων. 
1/10 1/10 0% 
Συνολική βαθμολογία 36/60 42/60 10% 
Μέση βαθμολογία 6/10 7/10 10% 
Πίνακας 3.3: Βαθμολογίες και βελτιώσεις στις διάφορες πτυχές του κριτηρίου της Πολιτικής 
και Στρατηγικής απο την εφαρμογή του μοντέλου EFQM 
  
Γράφημα 3.2: Διαγραμματική παρου
στο Πανεπιστήμιο Κύπρου.  
 
Στον παράγοντα Πολιτική
οποία προέρχεται κυρίως από την δ
αυτο-αξιολόγηση ή την συγκριτική αξιολόγηση
αποδοτικότητα των ανταγωνιστών (20%) και την επίδραση των νέων τεχνολογιών και 
επιχειρηματικών μοντέλων στην αποδοτικότητα του ιδρύματος (10
εικόνα του οργανισμού πριν την εφαρμογή του μοντέλου αριστείας ήταν σε 
επίπεδα αλλά η βελτίωση που σημειώθηκε μικρή.
μεταβολή και υπήρξαν μόνο ουδέτερα ή θετικά 
Καμία μεταβολή δεν σημειώθηκε 
ιδρύματος να προβλέψει και να αναγνωρίσει
μελλοντικών μαθητών, υπαλλήλων και συνεργατών
λαμβάνει μέρος σχετικά με 
απόδοση του πανεπιστημίου σε αυτές τις πτυχές ήταν 
του μοντέλου EFQM. 
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%). Συνολι
 Όμως, δεν σημειώθηκε κα
αποτελέσματα. 
όσον αφορά την προσπάθεια του ακαδημαϊκού 
 ανάγκες και προσδοκίες των τωρινών και 
 όπως και στην διαδικασία ανάλυσης που 
την εικόνα και την αναγνώριση του πανεπιστήμιου
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Σύμφωνα με την υπεύθυνο για την διοίκηση ολικής ποιότητας γίνονται αξιολογήσεις 
για την διασφάλιση της ποιότητας η οποία όμως δεν έχει αγγίξει τα ακαδημαϊκά ιδρύματα 
(διότι όπως υποστηρίχθηκε και στην θεωρία από άλλους ερευνητές, δύσκολα εφαρμόζεται το 
μοντέλο στην διδασκαλία και την έρευνα καθεαυτή) και κυρίως αυτά που είναι άσχετα με 
διοίκηση επιχειρήσεων ή οικονομικών επιστημών. Πάντως γίνεται ξεχωριστή αξιολόγηση σε 
κάθε τμήμα και οι πληροφορίες που αντλούνται είναι σημαντικές όσον αφορά τις προβλέψεις 
των αναγκών και των προσδοκιών των μαθητών και του προσωπικού. 
Επίσηςγίνονται σημαντικές αξιολογήσεις από το Europeanuniversityassociationκάθε 5 
χρόνια στο πανεπιστήμιο. Από εκεί λαμβάνονται πληροφορίες τύπου benchmarking δηλαδή 
ένα είδος σύγκρισης της αποδοτικότητας των πανεπιστημίων όπως και από πηγές που κάνουν 
αξιολόγηση συνολικά των πανεπιστημίων με αποτέλεσμα η ανάλυση όσον αφορά την 
αποδοτικότητα των ανταγωνιστών να έχει βελτιωθεί. Τέλος το πανεπιστήμιο κάνει έρευνα σε 
εργοδότες αποφοίτων και τα αποτελέσματα αποκαλύπτουν την αυξημένη ικανοποίησή τους 
από την ποιότητα και τις δεξιότητες των φοιτητών του Πανεπιστημίου Κύπρου.  
Οι καθηγητές (και οι μαθητές) από την μεριά τους επιβεβαιώνουν την ύπαρξη 
αξιολογήσεων από και προς τους μαθητές και η μερική αξιολόγηση εκμέρους τους ορισμένων 
υπηρεσιων (πχ της βιβλιοθήκης κυρίως λόγω της υπεύθυνης διοίκησης της αλλά όχι πχ των 
υπηρεσιών που προσφέρονται στις αθλητικές εγκαταστάσεις οι οποίες και προσφέρονται με 
αντίτιμο).  Τα αιτήματα του προσωπικού επίσης γίνονται συνήθως δεκτά αλλά δεν υπάρχει 
κάποιο προγραμματισμένο πρόγραμμα έκφρασης των απόψεων του προσωπικού για τα 
γενικότερα θέματα του πανεπιστημίου. Επίσης, δεν υπάρχει ποσοτικοποίηση απο το 
πανεπιστήμιο της απόδοσης του κάθε καθηγητή και τμήματος (πχ πόσοι φοιτητές του κάθε 
καθηγητή ή τμήματος αποφοίτησαν, πόσοι πήγαν σε μεταπτυχιακά κλπ) ώστε να γνωρίζει ο 
κάθε καθηγητής που πρέπει να πορευτεί (και ενγένει η στρατηγική που θα ακολουθήσει) ώστε 
να βελτιωθεί η αποδοτικότητά του. 
 
 
Κριτήριο 3: Ανθρώπινο Δυναμικό 
Όσον αφορά το 3
ο
 κριτήριο που έχει να κάνει με το ανθρώπινο δυναμικό στο πανεπιστήμιο, 
εξετάζεται αν στηρίζεται η εξέλιξη των καθηγητών σχετικά με τις ικανότητες και τις γνώσεις τους, 
επιπλέον αν αξιολογούνται για να μπορέσουν να δούνε οι ίδιοι το επίπεδο τους, και τι βελτιώσεις 
χρειάζονται για να γίνουν πιο ποιοτικοί στον τομέα τους. Επίσης το αν πληροφορούνται για  θέματα 
του υγιεινής και περιβάλλοντος. 
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ΑΝΘΡΩΠΙΝΟ  ΔΥΝΑΜΙΚΟ 
Βαθμολογία 
πριν την 
εφαρμογη΄του 
EFQM 
Βαθμολογία  
μετά την 
εφαρμογη΄του 
EFQM 
Ποσοστό 
Βελτίωσης 
1.Πρόοδος και υποστήριξη στην γνώση και στην 
ικανότητα του ανθρώπινου δυναμικού. 
7/10 7/10 0% 
2. Το ακαδημαϊκό ίδρυμα χρησιμοποιεί καινοτόμες 
μεθοδολογίες για την βελτίωση της απόδοσης. 
7/10 9/10 20% 
3. Ευθυγράμμιση των ομαδικών και προσωπικών 
στόχων με τους στόχους του ακαδημαϊκού ιδρύματος. 
7/10 9/10 20% 
4.Αξιολόγηση του προσωπικού ώστε να βελτιώσουν 
την απόδοσή τους και να συνειδητοποιήσουν τις 
δυνατότητες τους. 
7/10 9/10 20% 
5.Αναγνώριση των επιτυχιών του προσωπικού ούτως 
ώστε να προωθηθεί η συμμετοχή και η ενδυνάμωσή 
τους. 
7/10 8/10 10% 
6. Γίνεται ενημέρωση του προσωπικού σχετικά με 
θέματα υγείας, υγιεινής και περιβάλλοντος 
8/10 9/10 10% 
Σύνολική βαθμολογία 43/60 51/60 13,4% 
Μέση βαθμολογία 7,16/10 8,5/10 13,4% 
Πίνακας 3.4: Βαθμολογίες και βελτιώσεις στις διάφορες πτυχές του κριτηρίου του 
Ανθρώπινου Δυναμικού απο την εφαρμογή του μοντέλου EFQM μέχρι σήμερα. 
 
 Γράφημα 3.4: Διαγραμματική παρουσίαση των βελτιώσεων στην 
Πανεπιστήμιο Κύπρου.  
 
Στο κριτήριο που αφορά το ανθρώπινο δυναμικό παρατηρείται μια αύξηση της τάξεως 
του 13,4%. Ο λόγος που σημειώθηκε αυτή η πρόοδος οφείλεται κυρίως στο ότι το ακαδημαϊκό 
ίδρυμα αύξησε τις καινοτόμες μεθοδολογίες για την βελτίωση της απόδοσης κατα 20% από 
πριν εφαρμοστεί το μοντέλο EFQM
η ευθυγράμμιση των ομαδικών αλλα και προσωπικών στόχων με τους στόχους του 
πανεπιστημίου, όπως και ότι αυξήθηκε κατα 20% και η αξιολόγηση του προσωπικού για την 
βελτιστοποίηση της απόδοσης του αλλα και για την συνειδητοποίηση των ικανοτήτων τους. 
Ύστερα με μικρότερη αύξηση του 10% ακολουθεί η αναγνώριση των επιτυχιών του 
προσωπικού, όπως επίσης και η ενημέρωση του σε θέματα υγείας, υγιεινής και 
περιβάλλοντος. Τέλος, με καμία μεταβολή
υποστήριξη της γνώσης και της ικανότητας του ανθρώπινου δυναμικού. Αξίζει να σημειωθεί 
ότι σε αυτό το κριτήριο οι τελικές βαθμολογίες ήταν αρκετα υψηλές που κυμαίνονταν από 
8/10 εώς 9/10 με εξαίρεση τον πρώτο πα
σημειώθηκε καμία μεταβολή.
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Η υπεύθυνη της Ολικής Ποιότητας του πανεπιστημίου, σχολίασε σχετικά με αυτό το 
κριτήριο ότι το προσωπικό έχει βάλει στην συνείδηση του την πορεία για το 
RecognizedtoExcellenceAward και κάνει ότι μπορεί για να βοηθήσει, επιπροσθέτως βασικός 
στόχος δεν είναι το βραβείο αλλά οι βελτιώσεις. Επιπλέον, ανέφερε πολλές από τις αλλαγές 
που έγιναν και βοήθησαν στην αύξηση της ποιότητας του συγκεκριμένου κριτηρίου. Από τα 
πιο κύρια για την βελτίωση των ικανοτήτων του προσωπικού είναι ότι αυξήθηκαν κατα πολύ 
τα κονδύλια για την εκπαίδευση του, ώστε να μπορέσουν να είναι πιο ανταγωνιστικοί και πιο 
παραγωγικοί, επίσης γίνονται πολλές διευκολύνσεις στο προσωπικό, όπως για παράδειγμα 
ευκολίες σε μητέρες, που δίδονται ειδικές άδειες ή κενά απογεύματα. Βέβαια, υπάρχουν 
περιορισμοί για τον λόγο ότι το πανεπιστήμιο Κύπρου είναι κρατικός οργανισμός. Παρόλες τις 
βελτιώσεις που γίναν, η ανέλιξη του προσωπικού είναι μικρή όπως  είπε και η Κ. Πετρίδου, υπεύθυνη 
της Ολικής Ποιότητας, αλλά το προσωπικό του πανεπιστημίου είναι σχετικά ικανοποιημένο. 
Το προσωπικό του πανεπιστημίου στην συνάντηση που είχαμε, ανέφερε ότι εξετάζεται 
η απόδοση τους είτε μέσω της μεθόδουαξιολόγησης, με ένα ερωτηματολόγιο πολλαπλής 
επιλογής στους μαθητές  ,και μέσω αυτού βγαίνουν πολλά συμπεράσματα για τους καθηγητές, 
επιπλέον υπάρχει και εξωτερική αξιολόγηση από διακεκριμένους καθηγητές από αλλά ιδρύματα. Όσον 
αφορά την βελτίωση της απόδοσης οι καθηγητές παρακολουθούν  όσα περισσότερα σεμινάρια 
μπορούν  και προσπαθούν  να είναι όσο πιο ενεργοί  γίνεται για να μπορέσουν να προσφέρουν πάντα 
καλή γνώση με τον δυνατότερα καλύτερο τρόπο. Επιπροσθέτως, σχολιάσαν την ενημέρωση του 
πανεπιστημίου σχετικά με τα περιβαλλοντολογικά θέματα,ότι έγινε αρχικά από το πανεπιστήμιο και 
ύστερα μέσω φυλλαδίων ή από αφίσες. Επιπλέον, γίνεται ανακύκλωση χάρτου ειδικότερα και κάνουν 
ότι μπορούν για να περάσουν αυτό τον τρόπο σκέψης και σε άλλους. 
 
Κριτήριο 4: Συνεργασία και Πηγές 
Στο 4
ο
 κριτήριο που εξετάζει την διαμόρφωση σχέσεων με εξωτερικούς συνεργάτες, την 
χρήση και συντήρηση κεφαλαίου, μείωση των απορριμάτων, αλλά και την σωστή διαχείρηση 
της τεχνολογίας, την πρόσβαση πληροφοριών και γνώσης από μαθητές που βρίσκονται εκτός 
πανεπιστημίου. 
 
ΣΥΝΕΡΓΑΣΙΑ ΚΑΙ ΠΗΓΕΣ 
Βαθμολογία 
πριν την 
εφαρμογη΄του 
EFQM 
Βαθμολογία  
μετά την 
εφαρμογη΄του 
EFQM 
Ποσοστό 
Βελτίωσης 
1. Διαμόρφωση σχέσεων με τους συνεργάτες ώστε να 
μεγιστοποιηθεί η αξία της συνεργασίας τους. 
Δ/Α Δ/Α Δ/Α 
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2. Αξιολόγηση των επενδύσεων Δ/Α Δ/Α Δ/Α 
3.Σωστή συντήρηση και χρήση του κεφαλαίου για να 
βελτιωθεί ο κύκλος ζωής. 
Δ/Α Δ/Α Δ/Α 
4.Σωστή χρήση του κεφαλαίου και του λοιπού 
εξοπλισμού για την υποστήριξη της στρατηγικής του 
ακαδημαϊκού ιδρύματος 
Δ/Α Δ/Α Δ/Α 
5.Μείωση και ανακύκλωση των απορριμάτων. 9/10 9/10 0% 
6. Σωστή διαχείριση της τεχνολογίας στο ακαδημαϊκό 
ίδρυμα. 
9/10 9/10 0% 
7.Πρόσβαση από τους μαθητές που βρίσκονται εκτός 
πανεπιστημίου σε πληροφορίες και γνώση 
9/10 9/10 0% 
8.Καλλιέργεια, ανάπτυξη και προστασία της 
πνευματικής ιδιοκτησίας 
9/10 9/10 0% 
9.Σωστή διαχείρηση των χρηματοοικονομικών 
μηχανισμών και παραμέτρων για την διασφάλιση των 
πόρων 
Δ/Α Δ/Α Δ/Α 
Σύνολική βαθμολογία 36/40 36/40 0% 
Μέση βαθμολογία 9/10 9/10 0% 
Πίνακας 3.5: Βαθμολογίες και βελτιώσεις στις διάφορες πτυχές του κριτηρίου Συνεργασία 
και Πηγές απο την εφαρμογή του μοντέλου EFQM μέχρι σήμερα. 
 
Σε αυτό το κριτήριο παρατηρούμε ότι αν και δεν έχει σημειωθεί καμία μεταβολή στην 
βαθμολογία πριν και μετά την χρήση του μοντέλου EFQM, η βαθμολογία που έχει σημειώσει 
το πανεπιστήμιο είναι σχεδόν άριστη αφού έχει συνολική βαθμολογία 36/40. 
 Γράφημα 3.5: Διαγραμματική παρουσίαση των βελτιώσεων 
Πανεπιστήμιο Κύπρου.  
 
Ο διοικητής της Ολικής 
αυτό ότι δεν έχει γίνει συνεργασία για π
διαπανεπιστημιακά συνέδρια-meetings
πανεπιστήμιο. Όσον αφορά τους π
έμφαση έχει δοθεί στην εξοικονόμηση ενέργειας μιας και τα κτήρια είναι νέας κατασκευής 
βιοκλιματικής τεχνολογίας με αυτόματα  φώτα
Τα κτήρια είναι τα πιο εξελιγμένα στην Κύπρο και συνεισφέρουν πολύ στην τεχνολογική πτυχή του 
πανπιστημίου, αν και στην αρχή ο χώρος ήταν μικρός, τώρα είναι μια σχεδιαστικά μοντέρνα 
πανεπιστημιούπολη. Η οποία έχει να επιδεχθεί πολλές βελτιώσεις αλλά λόγο κ
υπάρχουν κάποιες καθυστερήσεις.
 
Κριτήριο 5: Διαδικασίες 
Το 5
ο
 κριτήριο μελετάει μεταξύ άλλων τις βελτιώσεις των υπηρεσιών ώστε να υπάρχει 
ικανοποίηση από τους μαθητές αλλά και το προσωπικό, τον σχεδιασμό και την ανάπτυξη 
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ροώθηση καινοτομικής σκέψης, αφού 
, μιας και το Πανεπιστήμιο Κύπρου είναι το 
εριβαλλοντολογικούς παράγωντες του κριτηρίου, ιδιαίτερη 
, επίσης ιδιαίτερη έμφαση έχει δωθεί στην 
 
9 9 9 99 9 9 9
Μετά την εφαρμογή του EFQM
63 
 
στο 
δεν έχουν εγκριθεί 
1
ο
 κρατικό 
 
ανακύκλωση. 
ρατικών κωλυώσεων 
9 9
64 
 
υπηρεσιών με βάση τις ανάγκες και τις προσδοκίες των μαθητών, όπως επίσης των χειρισμό 
παραπόνων και παρατηρήσεων από τους μαθητές. 
 
ΔΙΑΔΙΚΑΣΙΕΣ 
Βαθμολογία 
πριν την 
εφαρμογη΄του 
EFQM 
Βαθμολογία  
μετά την 
εφαρμογη΄του 
EFQM 
Ποσοστό 
Βελτίωσης 
1. Βελτίωση των υπηρεσιών ώστε να ικανοποιούνται 
πλήρως οι μαθητές και το προσωπικό. (π.χ. συστήματα 
υγιεινής και ασφαλείας, περιβαλλοντικά συστήματα, 
συστήματα διαχείρησης ποιότητας υπηρεσιών) 
7/10 9/10 20% 
2.Σχεδιάζονται και αναπτύσσονται οι υπηρεσίες βάση 
των αναγκών και προσδοκιών των μαθητών. 
7/10 8/10 10% 
3.Σχεδιασμός και ανάπτυξη νέων υπηρεσιών σε 
συνεργασία με τους μαθητές. 
7/10 8/10 10% 
4.Καθορίζονται και ικανοποιούνται οι καθημερινές 
ανάγκες των μαθητών 
7/10 9/10 20% 
5.Χειρισμός παραπόνων και παρατηρήσεων από τους 
μαθητες 
7/10 9/10 20% 
Σύνολική βαθμολογία 35/50 43/50 16% 
Μέση βαθμολογία 7/10 8,6/10 16% 
Πίνακας 3.6: Βαθμολογίες και βελτιώσεις στις διάφορες πτυχές του κριτηρίου της 
Διεργασίας απο την εφαρμογή του μοντέλου EFQM μέχρι σήμερα. 
 
 Γράφημα 3.6: Διαγραμματική παρουσίαση των βελτιώσεων 
Πανεπιστήμιο Κύπρου.  
 
Στο 5
ο
 κριτήριο παρατηρείται θετική ποσοστιαία μεταβολή της τάξεως του 16%, αυτό 
οφείλεται κατά κύριο λόγο στην βελτίωση των υπηρεσίων ώστε να ικανοποιούναι πλήρως οι 
μαθητές και το προσωπικό, όπου υπήρξε ποσοστό βελτίωσης στα 20%, επίσης στο ότι υπήρξε 
αύξηση ίδιου ποσοστού για τον καθορισμό και ικανοποίησης καθημερινών αναγκών για τους 
μαθητές, αλλα επίσης υπήρξε αύξηση 20%, στον χειρισμό παραπόνων και παρατηρήσεων από 
τους μαθητές για το πανεπιστήμιο γενικά. Στην συνέχεια με ποσοστιαία αύξηση του 10%, 
ακολουθεί ο σχεδιασμός και η ανάπτυξη υπηρεσιών σε συνεργασία με τους μαθητές, όπως 
επίσης η ανάπτυξη υπηρεσιών με βάση τις ανάγκες και τις προσδοκίες των μαθητών. 
Γενικότερα, σε αυτό το κριτήριο όλες οι βαθμολογίες ήταν σχετικά υψηλές μιας και η 
χαμηλότερη ήταν 8/10, αλλά δεν είχε σημειωθεί κάποια σημαντική μεταβολή σε σχέση με το 
πως ήταν οι Διαδικασίες πριν την εφαρμογή του 
Η Κ. Πετρίδου, ανέφερε ενδεικτικά τις πιο σημαντικές βελτιώσεις που γίναν για την 
πλήρη ικανοποίηση των αναγκών και προσδοκιών των μαθ
ότι ενώ το πανεπιστήμιο παρείχε κάποιες υπηρεσίες πολλές από αυτές δεν ήταν σε γνώση των 
φοιτητών, αυτό επιλύθηκε δημιουργόντας μια ημέρα πληροφόρησης για υπηρεσίες του 
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πανεπιστημίου, στην συνέχεια έλαβαν χώρα σημαντικές βελτιώσεις σε καφέ-εστιατόρια, 
επίσης δημιουργήθηκε γραφείο Erasmus, για ανταλλαγές φοιτητών με άλλα πανεπιστήμια, 
όπως επίσης, ημέρα Ευρώπης για πληροφορίες και τέθηκε ένας υπεύθυνος ανα τμήμα για την 
κινητικότητατων φοιτητών για το πρόγραμμα Επιπροσθέτως το πανεπιστήμιο αναπτύσσεται 
και κάνει προσπάθειες για ανάπτυξη νέων δραστηριοτήτων. Άλλη βελτίωση του 
πανεπιστημίου είναι η αξιολόγηση των καθηγητών σε κάθε τμήμα ξεχωριστά που καθιστά 
δυνατή την ανατροφοδότηση με πληροφορίες για να επιτευχθεί η βελτίωση των καθηγητών. 
Επίσης, οι καθηγητές στις συνεντεύξης τους τόνισαν ότι ο πρόεδρος του τμήματος 
οικονομικών ασχολείται πολύ για την βελτίωση της παρεχόμενης εκπαίδευσης, και ότι 
λαμβάνουν χώρα συναντήσεις μεταπτυχιακών και προσωπικού όπου συντελεί στο να υπαρχει 
καλή αλληλεπίδραση μεταξύ τους. 
Οι φοιτητές του πανεπιστημίου έδειξαν μεγάλο ενδιαφέρον και ήταν ενημερωμένοι για 
τα προγράμματα του πανεπιστημίου μιας και οι πλειοψηφεία ήταν παρών σε πολλά από τα 
δρώμενα που είχε οργανώσει το πανεπιστήμιο. Επίσης, ήταν πολύ ευχαριστημένη με το 
γεγονός της αξιολόγησης γιατί τους δίνεται η ευκαιρία να ακουστεί η άποψη τους. 
 
Κριτήρια Αποτελέσματα (6-9): 
Κριτήριο 6: Αποτελέσματα Πελατών  
Στο 6
ο
 κριτήριο που εξετάσαμε το πανεπιστήμιο σχετικά με τα αποτελέσματα πελατών, 
παράγοντες ήταν οι βελτίωση της αντίληψης των μαθητών ως προς την εικόνα του 
πανεπιστημίου, όπως επίσης και η βελτίωση των δεικτών απόδοσης από τους μαθητές σε 
σχέση με τις υπηρεσίες του ακαδημαϊκού ιδρύματος. 
ΑΠΟΤΕΛΕΣΜΑΤΑ ΠΕΛΑΤΩΝ 
Βαθμολογία 
πριν την 
εφαρμογη΄του 
EFQM 
Βαθμολογία  
μετά την 
εφαρμογη΄του 
EFQM 
Ποσοστό 
Βελτίωσης 
1.Μετρήσεις για την αντίληψη των μαθητών ως προς 
την εικόνα του ακαδημαϊκού ιδρύματος. 
4/10 8/10 40% 
2.Δείκτες απόδοσης από τους μαθητές σχετικά με τις 
υπηρεσίες του ακαδημαϊκού ιδρύματος. 
4/10 8/10 40% 
Σύνολική βαθμολογία 8/20 16/20 40% 
Μέση βαθμολογία 4/10 8/10 40% 
 Πίνακας 3.7: Βαθμολογίες και βελτιώσεις στις διάφορες πτυχές του κριτηρίου των 
Αποτελεσμάτων Πελατών απο την εφαρμογή του μοντέλου 
 
Γράφημα 3.7: Διαγραμματική παρουσίαση των βελτιώσεων στ
Πανεπιστήμιο Κύπρου.  
Σε αυτό το κριτήριο υπήρξε μεγάλη βελτίωση σχετικά με πριν την εφαρμογή του 
βελτίωση άγγιξε το 40%, αυτό ήταν αποτέλεσμα των βελτιώσεων που έγιναν για την
μαθητών ως προς την αντίληψη τους για την εικόνα του ακαδημαϊκού ιδρύματος που από αρχική 
βαθμολογία 4/10, είχε 40% θετική μεταβολή και έφτασε το 8/10 σήμερα,
παράγοντας με τις ίδιες βαθμολογίες βελτίωσαν τους δ
τις υπηρεσίες του ακαδημαϊκού ιδρύματος.
Η ανάλυση της υπεύθυνης για την Διοίκηση της Ποιότητας για το κριτήριο και τις βελτιώσεις 
που έλαβαν χώρα ήταν πλήρως κατατοπιστικές και φάνηκαν καθαρά οι αλλαγές. Αρχικά  γίνοντα
αξιολογήσεις για την διασφάλιση ποιότητας, αλλά δεν έχει αγγίξει τα ακαδημαϊκά τμήματα επειδή 
είναι δύσκολο να εφαρμοστεί στα τμήματα
καθηγητές. Ακόμα γίνεται ξεχωριστή αξιολόγηση σε κάθε τμήμα για να
πληροφοριών, η οποία γίνεται μέσω ερωτηματολογίων. Επιπροσθέτως
συνείσφερε στην βελτίωση του κριτηρίου είναι το γεγονός ότι το 
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αξιολόγηση κάθε 5 χρόνια και τους έχει βοηθήσει να θέτουν μικρούς στόχους για να πετυχαίνουν στο 
τέλος μια συνολική μεγάλη βελτίωση. 
Οι φοιτητές έχουν δείξει μεγάλο ενδιαφέρον εισαγωγής στο πανεπιστήμιο και το ποσοστό 
αποτυχίας τους είναι πολύ χαμηλό που φτάνει περίπου το 7%. Επίσης, η  πλειοψηφία των φοιτητών 
συνεχίζουν τις σπουδές τους. Παρόλα αυτά στις συνεντεύξεις οι φοιτητές είχαν ελλιπή πληροφόρηση 
σχετικά με το Μοντέλο EFQM, όμως σε όλους τους άλλους τομείς ήταν πολύ ικανοποιημένοι, σχετικά 
με τις υπηρεσίες, την βιβλιοθήκη, το σύστημα εξετάσεων και την διδασκαλία, όπως επίσης με την 
αξιολόγηση στο τέλος του εξαμήνου. Γενικά παρατηρήθηκε ότι έχουν πολύ καλή άποψη του 
πανεπιστημίου. 
 
Κριτήριο 7: Αποτελέσματα Ανθρώπινου Δυναμικού 
Στο 7
ο
 κριτήριο που μελετάει τα αποτελέσματα του ανθρώπινου δυναμικού εξετάζονται 
οι παράγοντες της αντίληψης του προσωπικού για το ακαδημαϊκό ίδρυμα σχετικά με τα 
κίνητρα και την αφοσίωση, όπως επίσης οι εσωτερικές μετρήσεις για τα επιτεύγματα του 
προσωπικού, όσον αφορά τις έρευνες που γίνονται από καθηγητές. Τέλευταίος παράγοντας 
είναι οι εσωτερικές μετρήσεις για την ικανοποίηση του προσωπικού. 
ΑΠΟΤΕΛΕΣΜΑΤΑ ΑΝΘΡΩΠΙΝΟΥ ΔΥΝΑΜΙΚΟΥ 
Βαθμολογία 
πριν την 
εφαρμογη΄του 
EFQM 
Βαθμολογία  
μετά την 
εφαρμογη΄του 
EFQM 
Ποσοστό 
Βελτίωσης 
1. . Μέτρηση της αντίληψης του προσωπικού για το 
ακαδημαϊκό ίδρυμα (σχετικά με τα κίνητρα και την 
αφοσίωση) 
5/10 8/10 30% 
2.Εσωτερικές μετρήσεις για τα επιτεύγματα του 
προσωπικού. (σχετικά με έρευνες που γίνονται από 
καθηγητές) 
2/10 8/10 60% 
3.Εσωτερικές μετρήσεις για την ικανοποίηση του 
προσωπικού. 
2/10 8/10 60% 
Σύνολική βαθμολογία 9/30 24/30 50% 
Μέση βαθμολογία 3/10 8/10 50% 
Πίνακας 3.8: Βαθμολογίες και βελτιώσεις στις διάφορες πτυχές του κριτηρίου Αποτέλεσματα 
Ανθρωπίνου Δυναμικού απο την εφαρμογή του μοντέλου EFQM μέχρι σήμερα. 
 Γράφημα 3.7: Διαγραμματική παρουσίαση των βελτιώσεων στ
Δυναμικού στο Πανεπιστήμιο Κύπρου. 
 
Σε αυτό το κριτήριο παρατηρήθηκε μια συνολική βελτίωση της τάξεως του 50%, με την 
μέση βαθμολογία απο 3/10 να αγγίζει το 8/10
Συγκεκριμένα μεγαλύτερη βελτίωση παρουσίασε ο παράγοντας των εσωτερικών μετρήσεων 
για τα επιτεύγματα του προσωπικού με ποσοστιαία μεταβολή 60%, όπως επίσης με το ίδιο 
ποσοστό βελτιώθηκε ο παράγοντας για την ικανοποίηση τ
μικρότερη βελτίωση παρουσίασε ο παράγοντας της μέτρησης αντίληψης του προσωπικού για 
το ακαδημαϊκό ίδρυμα με ποσοστό 30%.
Γενικά, το προσωπικό είναι ικανοποιημένο όπως είπε και η υπεύθυνη της Διοίκησης 
Ποιότητας και αυτό γιατί μετά
αυξηθούν τα κίνητρα και η αφοσίωση των καθηγητών στο ακαδημαϊκό ίδρυμα. Επιπλέον, έχει 
ανέβει αρκετά το επίπεδο του πανεπιστημίου για τον λόγο ότι πολλοί καθηγητές έρχονται από 
Ελλάδα, αλλά και από άλλες χώρες υψηλού επιπέδου και έρενας.
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 Κριτήριο 8: Κοινωνικά Αποτελέσματα
Το κριτήριο των κοινωνικών αποτελεσμάτων αφορά αποτελέσματα όσον αφορά 
προγράμματα κοινωνικής ευθύνης, δραστηριότητες με στόχο την διατηρησιμότητα των πόρων 
με σεβασμό στο περιβάλλον, 
ΚΟΙΝΩΝΙΚΑ ΑΠΟΤΕΛΕΣΜΑΤΑ
1. Πρόγραμμα κοινωνικής ευθύνης.
2.Δραστηριότητες που βοηθούν στη διατηρησι
των πόρων. 
Σύνολική βαθμολογία 
Μέση βαθμολογία 
Πίνακας: 3.9:Βαθμολογίες και βελτιώσεις στις διάφορες πτυχές του κριτηρίου 
Κοινωνικὠν Αποτελεσμάτων
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στην τοπική, την εθνική και την διεθνή κοινωνία.
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Βαθμολογία  
μετά την 
EFQM 
Ποσοστό 
Βελτίωσης 
6/10 20% 
7/10 30% 
13/20 25% 
6,5/10 25% 
των 
. 
71 
 
Γράφημα 3.8: Διαγραμματική παρουσίαση των βελτιώσεων στα Κοινωνικά Αποτελέσματα 
στο Πανεπιστήμιο Κύπρου. 
Στα κοινωνικά αποτελέσματα σημειώθηκε σημαντική αύξηση 25% στην απόδοση του 
ιδρύματος. Συγκεκριμένα σημαντική βελτίωση σημειώθηκε στο πρόγραμμα Κοινωνικής 
ευθύνης κατά 20% και σε δραστηριότητες όσον αφορά την διατηρησιμότητα των πόρων κατά 
30%.  
Σύμφωνα με την υπεύθυνη για την ολική διοίκηση γίνονται πολυάριθμες 
φιλανθρωπικές κινήσεις και δίνονται βραβεία και υποτροφίες σε μαθητές με ειδικές ανάγκες. 
Υπάρχει επίσης κοινωνική στήριξη αυτών των φοιτητών σε ακαδημαϊκό και προσωπικό 
επίπεδο. Το πανεπιστήμιο επίσης επιδιώκει την δημιουργία ενός βήματος διαλόγου για την 
συνεργασία των διαφόρων κοινοτήτων και μειονοτήτων, την αναβάθμιση της κοινωνικής και 
πολιτιστικής ζωής της Κύπρου, την εκμετάλλευση της γνώσης που να συμβάλλει στην αειφόρο 
ανάπτυξη και το άνοιγμα του πανεπιστημίου στην κοινωνία. 
Επίσης ενθαρρύνεται η περιβαλλοντική συνείδηση στο προσωπικό και προβάλλεται η 
εικόνα ότι το πανεπιστήμιο ακολουθεί περιβαλλοντικά πρότυπα. Δημιουργήθηκαν 
βιοκλιματικά κτίρια που κάνουν εξοικονόμηση ενέργειας και προωθήθηκαν έντυπα και αφίσες 
που ενημερώνουν το προσωπικό και τους φοιτητές για μια συνετή ζωη εντός και εκτός του 
ιδρύματος σε περιβαλλοντικά θέματα όπως η ανακύκλωση, η χρήση ηλεκτρονικών συσκευών 
και η χρήση εναλλακτικών μέσων μεταφοράς. 
 
Κριτήριο 9: Κύρια Αποτελέσματα Απόδοσης  
Το τελευταίο και βασικότερο κριτήριο, αυτό των Κυρίων Αποτελεσμάτων Απόδοσης 
αφορά την συνολική απόδοση του Πανεπιστημίου Κύπρου και την ικανοποίηση των 
στρατηγικών στόχων, όπως είναι οι χρηματοοικονομικοί, η απόδοση των μαθητών, η εικόνα 
του πανεπιστημίου κλπ. 
 
 
 
 
 
 ΚΥΡΙΑ ΑΠΟΤΕΛΕΣΜΑΤΑ ΑΠΟΔΟΣΗΣ
1. Ικανοποίηση των στρατηγικών στόχών του 
εκπαιδευτικού ιδρύματος  στο τέλος του οικονομικού 
έτος; (χρηματοοικονομικοί στόχοι, απόδοση 
μαθητών, status εκπαιδευτικού ιδρύματος σε σχέση 
με ανταγωνιστές) 
Σύνολική βαθμολογία 
Μέση βαθμολογία 
Πίνακας 3.10:Βαθμολογίες και βελτιώσεις στις διάφορες πτυχές του κριτηρίου των Κυρίων 
Αποτελεσμάτων Απόδοσης απο την εφαρμογή του μοντέλου 
 
Γράφημα 3.9:Διαγραμματική παρουσίαση των βελτιώσεων στα Κύρια Αποτελέσματα 
Απόδοσης στο πανεπιστήμιο Κύπρου. 
Συνολικάσημειώνεται μια αύξηση κατά 20% 
στρατηγικών στόχων του πανεπιστημίου όπως είναι οι 
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των μαθητών και το statusτου εκπαιδευτικού ιδρύματος, με τελικό αποτέλεσμα 9 στα 10 από 7 
που βαθμολογήθηκε το πανεπιστήμιο πριν την εφαρμογή του μοντέλου αριστείας. 
Η υπεύθυνη για την Διοίκηση Ποιότητας του πανεπιστημίου αναφέρει ότι γίνεται 
μεγάλη προσπάθεια σε κονδύλια στο παρελθόν και θα γίνει προσπάθεια για αυξημένα 
κονδύλια στο μέλλον ώστε να επιτευχθούν υψηλότεροι στόχοι και να αυξηθεί η 
παραγωγικότητα του πανεπιστημίου. Το πανεπιστήμιο όμως υπόκειται σε κρατικό έλεχγο και 
κρατικούς περιορισμούς με περιορισμένη δυνατότητα μεταβολής των τιμών των κονδυλίων. 
 
 
3.2 Η βιβλιοθήκη του πανεπιστημίου 
 
Στην βιβλιοθήκη του πανεπιστημίου έλαβαν μέρος πολυάριθμες βελτιώσεις οι 
οποίεςσυνετέλεσαν στην διάκριση της βιβλιοθήκης με  το Recognisedforexcellence. Σύμφωνα 
με τον υπεύθυνο της βιβλιοθήκης υπήρξε μεγάλη ανταπόκριση και καλή στήριξη από τον 
Πρύτανη και την Διοίκηση Ποιότητας και Οικονομικών. Για αυτό τον λόγο η Ηγεσία πήρε την 
μεγαλύτερη βαθμολογία στην πορεία για την διάκριση λόγω της διεύθυνσης. Επίσης ο κόσμος 
του πανεπιστημίου έδειξε δέσμευση ως προς αυτή την κατεύθυνση παρότι δεν ζητήθηκε η 
γνώμη του απο την αρχή παρα μόνο κατα την διάρκεια της προετοιμασίας για την διάκριση (με 
το σύστημα LIBQUAL που παρουσιάζεται παρακάτω). 
 
Ο Υπεύθυνος Βιβλιοθήκης αναφέρει τα προγράμματα που δημιουργήθηκαν για την 
βελτίωση της βιβλιοθήκης και αφορούν προγράμματα αναγνώρισης και επιβράβευσης 
προσωπικού, ενίσχυσης της καινοτομίας και της δημιουργικότητας του προσωπικού, 
εσωτερικής επικοινωνίας, επιμόρφωσης του προσωπικού (που περιλαμβάνει εκπαιδευτικές 
άδειες, μέρη ποσού για δίδακτρα σπουδών) και διάχυσης της γνώσης και ανταλλαγής 
αποδοτικών πρακτικών μεταξύ των ομάδων εργασίας. 
Στη συνέχεια δημιουργήθηκαν γραπτές διαδικασίες που περιλαμβάνουν την διαχείριση 
των αλλαγών, ένα εγχειρίδιο διαχείρισης χώρων, διαδικασία ανάλυσης εξωτερικού και 
εσωτερικού περιβάλλοντος για της χάραξη της πολιτικής και στρατηγικής, διαδικασία 
καθορισμού και αξιολόγησης ενός στρατηγικού σχεδίου ανάπτυξης. Επίσης δημιουργήθηκαν2 
διαδικασίες για την καταγραφή υφιστάμενων γραπτών διαδικασιών όπως αυτή του 
εντοπισμού αναγκών των πελατών της Βιβλιοθήκης και της αντιμετώπισης των αναγκών του 
ακαδημαϊκού προσωπικού. 
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Επίσης τέθηκε σε εφαρμογή το LIBQUAL+, ένα ερωτηματολόγιο ικανοποίησης χρηστών 
όπου διεξάγεται σε ετήσια βάση. Από ένα πλυθησμό 7.025 η ανταπόκριση υπήρξε στο 22,4% 
δηλαδή απάντησαν 1,574 σε ένα ερωτηματολόγιο για την ικανοποίηση του προσωπικού. Η 
έκθεση από τα ευρήματα παρουσιάζεται απο μια ομάδα που συστάθηκε για αυτόν ακριβώς 
τον σκοπό. 
 
Η βιβλιοθήκη έγινε μέλος επίσης στην Μονάδα Ολικής Ποιότητας Ακαδημαϊκών 
Βιβλιοθηκών (ΜΟΠΑΒ), όπου η βιβλιοθήκη του Πανεπιστημίου Κύρπου είναι η 1
η
 το 2003 που 
συμμετέχει απο Κύπρο. Αυτή η μονάδα δίνει κάποιες εκθέσεις απο αξιολογήσεις αλλά δεν 
έγινε εκμετάλλευση αυτών των δεδομένων.  
 
Οι διαπιστευμένοι αξιολογητές από το EuroExcellenceπου ευθύνονται για την διάκριση της 
βιβλιοθήκης εντόπισαν κάποια αρκετά δυνατά σημεία όπως το ότι η ηγεσία της ενεργεί ως 
πρότυπο, υπάρχει δέσμευση, αφοσίωση, ενθουσιασμός προσωπικού, συνεχής επιμόρφωση, 
εσωτερική επικοινωνία, στρατηγικές συνεργασίες, αξιοποίηση της τεχνολογίας και κοινωνική 
ευθύνη.  
 
 
4. Συμπεράσματα  
 
Τα ευρήματα και τα δεδομένα που συλλέχθηκαν απο το πανεπιστήμιο δείχνουν ότι η 
εφαρμογή του Ευρωπαϊκού μοντέλου Αριστείας (EFQM) στο Πανεπιστήμιο Κύπρου είναι 
επιτυχής.  Σε όλα τα κριτήρια παρουσιάστηκε αύξησηεκτός απο αυτό των Συνεργασίων και 
Πηγών στο οποίο η απόδοση του πανεπιστημίου παρέμεινε στάσιμη όπως φαίνεται παρακάτω 
στον πίνακα 4.1. και πιο παραστατικά στο γράφημα 4.1. Η μέση βαθμολογία πριν την 
εφαρμογή του μοντέλου αριστείας σε όλα τα κριτήρια είναι 5,9  (5,895) με μέγιστη 
βαθμολογία το 10 ενώ μετά την εφαρμογή του μοντέλου η βαθμολογία παρουσίασε αύξηση 
της τάξεως του 21% (20,71%) και σημείωσε βαθμολογία σχεδόν 8 (7,96) στα 10. Η συνολική 
δηλαδή βελτίωση της αποδοτικότητας του πανεπιστημίου σε όλα τα κριτήρια συνολικά κατά 
μέσο όρο περίπου αυξήθηκε κατα 21% ή με άλλα λόγια το πανεπιστήμιο παρουσίασε αύξηση 
της συνολικής αποτελεσματικότητας και αποδοτικότητας σε όρους διοίκησης ολικής ποιότητας 
κατα 21% περίπου. 
 
 
 
 
 
75 
 
ΚΡΙΤΗΡΙΑ 
Μέση 
Βαθμολογία 
πριν την 
εφαρμογή 
του EFQM 
Μέση 
Βαθμολογία  
μετά την 
εφαρμογήτο
υ EFQM 
  Ποσοστά 
Βελτίωσης 
Κριτήριο 1: ΗΓΕΣΙΑ 5,9/10 7,1/10 12% 
Κριτήριο 2: ΣΤΡΑΤΗΓΙΚΗ ΚΑΙ ΠΟΛΙΤΙΚΗ 6/10 7/10 10% 
Κριτήριο 3: ΑΝΘΡΩΠΙΝΟ ΔΥΝΑΜΙΚΟ 7,16/10 8,5/10 13,4% 
Κριτήριο 4: ΣΥΝΕΡΓΑΣΙΑ ΚΑΙ ΠΗΓΕΣ 9/10 9/10 0% 
Κριτήριο 5: ΔΙΑΔΙΚΑΣΙΕΣ 7/10 8,6/10 16% 
Κριτήριο 6: ΑΠΟΤΕΛΕΣΜΑΤΑ ΠΕΛΑΤΩΝ 4/10 8/10 40% 
Κριτήριο 7: ΑΠΟΤΕΛΕΣΜΑΤΑ ΑΝΘΡΩΠΙΝΟΥ ΔΥΝΑΜΙΚΟΥ 3/10 8/10 50% 
Κριτήριο 8: ΚΟΙΝΩΝΙΚΑ ΑΠΟΤΕΛΕΣΜΑΤΑ 4/10 6,5/10 25% 
Κριτήριο 9: ΚΥΡΙΑ ΑΠΟΤΕΛΕΣΜΑΤΑ ΑΠΟΔΟΣΗΣ 7/10 9/10 20% 
Σύνολική βαθμολογία 53,06/90 71,7/90 20,71% 
Μέση βαθμολογία 5,895/10 7,96/10 20,71% 
Πίνακας 4.1: Συνολικές βελτιώσεις του Πανεπιστημίου Κύπρου στα κριτήρια που θεσπίζει το 
ευρωπαϊκό μοντέλο αριστείας.   
 
 Γράφημα: 4.1: Πολικό διάγραμμα που δείχνει τις περιοχές στις οποίες βελτιώθηκε το 
Πανεπιστήμιο Κύπρου με βάση τα κριτήρια που ορίζει το ευρωπαϊκό μοντέλο αριστείας. 
 
 
Θεωρείται σκόπιμο σε αυτό το σημείο να παρουσιαστούν τα συνολικά αποτελέσματα και 
βαθμολογίες που συλλέχθηκαν χρησιμοποιώντας τους συντελεστές στάθμισης της κλίμακας 
βαθμολόγησης που προτείνει ο Ευρωπαϊκός οργανισμός Αριστείας ως προς την διαφορετική 
σημαντικότητα που έχει το κάθε κριτήριο στην απόδοση του κάθε οργανισμού. Οι συντελεστές 
στάθμισης θα πολλαπλασιαστούν με το κάθε κριτήριο ξεχωριστά και θα υπολογιστεί το νέο 
συνολικό σταθμισμένο ποσοστό βελτίωσης του πανεπιστημίου (Πίνακας 4.2). Παρακάτω  
παρουσιάζονται οι σταθμίσεις για το κάθε κριτήριο:  
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Κριτήρια                                                  Συντελεστές Στάθμισης 
1. ΗΓΕΣΙΑ                                        Χ 1,0 
2. ΣΤΡΑΤΗΓΙΚΗ ΚΑΙ ΠΟΛΙΤΙΚΗ                                     Χ 0,8 
3. ΑΝΘΡΩΠΙΝΟ ΔΥΝΑΜΙΚΟ                                        Χ 0,9 
4. ΣΥΝΕΡΓΑΣΙΑ ΚΑΙ ΠΗΓΕΣ                                           Χ 0,9 
5. ΔΙΑΔΙΚΑΣΙΕΣ                               Χ 1,4 
6. ΑΠΟΤΕΛΕΣΜΑΤΑ ΠΕΛΑΤΩΝ                                    Χ 2,0 
7. ΑΠΟΤΕΛΕΣΜΑΤΑ ΑΝΘΡΩΠΙΝΟΥ ΔΥΝΑΜΙΚΟΥ       Χ 0,9 
8. ΚΟΙΝΩΝΙΚΑ ΑΠΟΤΕΛΕΣΜΑΤΑ                                 Χ 0,6 
9. ΚΥΡΙΑ ΑΠΟΤΕΛΕΣΜΑΤΑ ΑΠΟΔΟΣΗΣ   Χ 1,5 
 
ΚΡΙΤΗΡΙΑ 
  Σταθμισμένα Ποσοστά 
Βελτίωσης 
Κριτήριο 1: ΗΓΕΣΙΑ 12% Χ 1,0 = 12% 
Κριτήριο 2: ΣΤΡΑΤΗΓΙΚΗ ΚΑΙ ΠΟΛΙΤΙΚΗ 10% Χ 0,8 = 8%  
Κριτήριο 3: ΑΝΘΡΩΠΙΝΟ ΔΥΝΑΜΙΚΟ 13,4% Χ 0,9 = 12,06% 
Κριτήριο 4: ΣΥΝΕΡΓΑΣΙΑ ΚΑΙ ΠΗΓΕΣ 0% 
Κριτήριο 5: ΔΙΑΔΙΚΑΣΙΕΣ 16% Χ 1,4 = 22,4% 
Κριτήριο 6: ΑΠΟΤΕΛΕΣΜΑΤΑ ΠΕΛΑΤΩΝ 40% Χ 2,0 = 80% 
Κριτήριο 7: ΑΠΟΤΕΛΕΣΜΑΤΑ ΑΝΘΡΩΠΙΝΟΥ ΔΥΝΑΜΙΚΟΥ 50% Χ 0,9 = 45% 
Κριτήριο 8: ΚΟΙΝΩΝΙΚΑ ΑΠΟΤΕΛΕΣΜΑΤΑ 25% Χ 0,6 = 15% 
Κριτήριο 9: ΚΥΡΙΑ ΑΠΟΤΕΛΕΣΜΑΤΑ ΑΠΟΔΟΣΗΣ 20% Χ 1,5 = 30% 
Σταθμισμένο Ποσοστό Βελτίωσης 24,94% 
Πίνακας 4.2: Συνολική βελτίωση του Πανεπιστημίου Κύπρου με βάση τα σταθμισμένα 
κριτήρια που θεσπίζει το ευρωπαϊκό μοντέλο αριστείας. 
 
Με τον πολλάπλασιασμό των κριτηρίων και την εφαρμογή των σταθμίσεων αλλάζει η κλίμακα 
βαθμολόγησης. Φαίνεται ότι το ποσοστό βελτίωσης είναι υψηλότερο, δηλαδή αυξήθηκε από  
20,71% σε 24,94%. Αυτό είναι αποτέλεσμα κυρίως των υψηλών σταθμίσεων των κριτηρίων 
όπου παρουσιάστηκε σχετικά μεγάλη βελτίωση οπως είναι κατα κύριο λόγο τα αποτελέσματα 
πελατών όπου υπήρξε μια βελτίωση της τάξης του 40% αλλά τυτοχρόνως έχει και συντελεστή 
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στάθμισης Χ 2.0 λόγω της σημαντικότητας του ρόλου των πελατών στην διοίκηση ολικής 
ποιότητας. Επίσης μεγάλη αύξηση υπήρξε στα κύρια αποτελέσματα πελατών με βελτίωση 20% 
και συντελεστή στάθμισης 1,5 και στις διαδικασίες με βελτίωση 16% και στάθμιση 1,4.  
 
Ειδικότερα, φαίνεται ότι το πανεπιστήμιο βελτίωσε την αποτελεσματικότητα του και την 
αποδοτικότητα του κατα 25% περίπου. Σε ορισμένους τομείς φαίνεται να υπερεκτιμάται η 
απόδοση του πανεπιστημίου από την υπεύθυνη της διοίκησης ολίκης ποιότητας αναφορικά με 
την κυριολεκτική απόδοση του πανεπιστημίου και σε άλλους τομείς ίσως να υποεκτιμάται 
αλλά επιχειρήματα δόθηκαν που υποστήριξαν αυτές τις επιλογές. Σε όλους τους τομείς σχεδόν 
έγιναν μεγάλες βελτίωσεις όπως η δημιουργία προγραμμάτων αξιολογήσεων του προσωπικού 
και μεταξύ των ακαδημαϊκών και των φοιτητών. Η πορεία όμως προς την διάκριση 
RecognisedforExcellenceείναι δύσκολη και πολλές βελτιώσεις πρέπει να γίνουν όσον αφορά τα 
προβλήματα που παρουσιάστηκαν (παραδείγματα βελτιώσεων παρουσιάζονται παρακάτω).  
 
Το μεγαλύτερο πρόβλημα παραμένει η εφαρμογή του μοντέλου σε θέματα παιδείας, μάθησης 
και διδασκαλίας όπου είναι δύσκολο να θεσμοθετηθούν αντικειμενικά κριτήρια σε τέτοιους 
τομείς. 
 
 
 
4.1 Βιβλιοθήκη 
 
Η βελτίωση της βιβλιοθήκης υπήρξε αρκετά σημαντική. Ο εντοπισμός των σημείων προς 
βελτίωση υπήρξε αποτελεσματικός και η συσπείρωση, αντιμετώπιση, κινητοποίηση και 
αφοσίωση του εμπλεκόμενου προσωπικού και διοίκησης πρωτοφανής.  Υπήρξε μια σφαιρική 
αξιολόγηση των δραστηριοτήτων και λειτουργιών της Βιβλιοθήκη, λαμβάνοντας  υπ’ όψη 
όλους τους εμπλεκομένους και όλους τους πόρους της. Τέλος η πορεία προς την διάκριση 
recognisedforexcellence αποδείχθηκε πρότυπο συνεργασίας και εύρυθμης λειτουργίας όχι 
μόνο για τη Βιβλιοθήκη, αλλά για όλες τις διοικητικές υπηρεσίες του Πανεπιστημίου Κύπρου. 
 
 
5.  Συμβουλές και Υποδείξεις για βελτίωση ποιότητας στα Εκπαιδευτικά 
Ιδρύματα  
 
Οι συμβουλές και υποδείξεις που παρουσιάζονται παρακάτω για την βελτίωση της ποιότητας 
της αποτελεσματικότητας και της αποδοτικότητας του Πανεπιστημίου Κύπρου μετά την 
διάκρισή του με την διάκριση committedtoexcellence και στην πορεία του προς την διάκριση 
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recognizedforexcellence¨ είναι αποτέλεσμα πολλών πηγών και συζητήσεων. Οι βελτιώσεις 
αυτές παρουσιάζονται παρακάτω σε κριτήρια κυρίως που χρειάζονται περαιτέρω βελτίωση και 
εκτός απο τις προσωπικές παρατηρήσεις περιλαμβάνουν και προτάσεις της ίδιας της 
υπεύθυνης για την διοίκηση ολικής ποιότητας, του υπεύθυνου της βιβλιοθήκης, των 
καθηγητών και των φοιτητών: 
 
Κριτήρια Προϋποθέσεις (1-5): 
 
Κριτήριο 1: ΗΓΕΣΙΑ  
 
Σχετικά με το κριτήριο ηγεσία προτείνεται να ληφθούν μέτρα σχετικά με την περαιτέρω 
προώθηση της δημιουργικότητας και της καινοτομίας στο ακαδημαϊκό (όχι μόνο συνολικά 
αλλά και ανα τομείς) προσωπικό και ως επέκταση στους φοιτητές αλλά και την αύξηση της 
προσιτότητας των προϊσταμένων στο υπόλοιπο προσωπικό και στους μαθητές επίσης (ώστε να 
βελτιωθεί η επικοινωνία του ιδρύματος με τους πελάτες του).  
 
Προτείνεται επίσης απο τους καθηγητές η δημιουργία ενός εργαλείου ή προγράμματος 
ποσοτικοποίησης της απόδοσης των καθηγητών και των τμημάτων ξεχωριστά ώστε να υπάρχει 
μια πιο συνολική εικόνα και να ξέρουν ποιά είναι η κατεύθυνση που πρέπει να ακολουθήσουν 
και τους στόχους που συγκριτικά πρέπει να πετύχουν ώστε να αυξηθεί η αποδοτικότητα τους 
στην διδασκαλία και γενικά στις υπηρεσίες τις εκπαίδευσης. 
 
 
Κριτήριο 2: Πολιτική και Στρατηγική  
 
Εδώ προτείνεται η έρευνα, εύρεση και εφαρμογή ενός μοντέλου αριστείας πάνω στα θέματα 
της εκπαίδευσης. Όπως αναφέρηκε απο την υπεύθυνη για την διοίκηση ποιότητας, το μοντέλο 
εφαρμόζεται κυρίως στην διοίκηση και είναι πολύ δύσκολο να εφαρμοστεί στην διδασκαλία 
και την μάθηση εξαιτίας των ιδιοτήτων τους (το πρόβλημα αυτό αναλύθηκε στην λογοτεχνική 
θεώρηση). Χρειάζεται όμως ένα μοντέλο αριστείας που να βασίζεται ίσως στις αρχές της 
διοίκησης ολικής ποιότητας που να αυξάνει άμεσα και όχι έμεσα την αποδοτικότητα της 
διδασκαλίας και την αποτελεσματική μάθηση. 
 
Επίσης πρέπει να γίνει εκτενής έρευνα αναφορικά με την πρόβλεψη και αξιολόγηση πιθανών 
ρίσκων που αναλαμβάνει το πανεπιστήμιο σε κάθε προσπάθεια μεταβολής ή βελτίωσης της 
δομής του και των πτυχών των κριτηρίων του μοντέλου αριστείας. 
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Κριτήριο 3: Ανθρώπινο Δυναμικό 
 
Όσον αφορά τις βελτιώσεις στο ανθρώπινο δυναμικό, θα μπορούσε το πανεπιστήμιο να 
πληροφορεί και να ενημερώνει περισσότερο τους καθηγητές για να έχουν μια πιο 
ολοκληρωμένη άποψη πάνω στο θέμα της Ολικής Ποιότητας, αυτό προτείνεται αφού 
εξετάσουμε τις συνεντεύξεις των καθηγητών που δεν γνώριζαν λεπτομερώς το μοντέλο EFQM 
παρά μόνο είχαν μια ιδέα περί τίνος πρόκειται. Επίσης συστήνεται να γίνει προσπάθεια για να 
μπορούν οι υπάλληλοι να σκαρφαλώσουν στην πυραμίδα της ιεραρχίας, αφού η εξέλιξη του 
υπαλλήλου είναι από τις πιο σημαντικές ανταμοιβές που μπορεί έχουν, και έτσι θα 
ενθαρρύνθούν ακόμα περισσότερο να είναι πιο αποτελεσματικοί. Τέλος, η αναγνώριση των 
επιτυχιών του προσωπικού θα πρέπει να προσφέρει κάτι ουσιαστικό για να συνεχίσουν να 
είναι παραγωγικοί όσον αφορά τις έρευνες. 
 
 
Κριτήριο 4: Συνεργασία και Πηγές 
 
 
Πολλοί παράγοντες που δεν απαντήθηκανστο κριτήριο Συνεργασία και Πηγές παίζουν 
σημαντικό ρόλο στην συνολική βελτίωση του ακαδημαϊκού ιδρύματος, συνεπώς θα πρέπει να 
γίνει μια μεγαλύτερη προσπάθεια συνεργασίας με άλλα πανεπιστήμια. Με τις συνεργασίες 
αυτές θα μπορούσαν να αυξήσουν των θετικό ανταγωνισμό μεταξύ των υπαλλήλων, ή θα 
μπορούσε επίσης να συνεργαστεί με ένα πανεπιστήμιο του εξωτερικού και σε τομείς όπως την 
βαθμολόγηση των γραπτών των φοιτητών, με αυτό τον τρόπο θα μπορέσουν να έχουν μια 
δεύτερη καθαρά αντικειμενική άποψη πάνω στο γραπτό, και θα αποφεύγονται τυχόν 
παρεξηγήσεις. Ακόμα, σχετικά με τους πόρους του πανεπιστημίου συνιστάται να γίνεται 
αξιολόγηση των επενδύσεων για να μπορεί να βλέπει εάν οι επενδυτικές κινήσεις που έγιναν 
μέχρι στιγμής έχουν θετικό αντίκτυπο στους ίδιους. Επιπροσθέτως, για να μειωθούν τα έξοδα, 
θα πρέπει να δώθει προσοχή στην σωστή συντήρηση και χρήση του κεφαλαίου, για να έχει ως 
αποτέλεσμα την βελτιστοποίηση του κύκλου ζωής του. 
 
Κριτήριο 5: Διαδικασίες 
 
Το κριτήριο που εξετάζει τις Διαδικασίες του πανεπιστημίου είναι ένα από τα πιο σημαντικά, 
συνεπώς η προσπάθεια της επίτευξης του καλύτερου δυνατού αποτελέσματος θα πρέπει να 
είναι και μεγαλύτερη. Οι προτάσεις που αναφέρονται παρακάτω είναι και από όπως επίσης 
και από καθηγητές. Οι περισσότεροι φοιτητές συμφωνήσαν στο ότι χρειάζεται να υπάρξει 
καλύτερη ενημέρωση σχετικά με τα προγράμματα που παρέχει το πανεπιστήμιο, αλλά και με 
τις υπηρεσίες της βιβλιοθήκης γιατί η πληροφόρηση δεν είναι επαρκής. Επιπλεόν οι μαθητές 
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παραπονέθηκαν για το ότι το εστιατόριο είναι πολύ ακριβό, συνεπώς θα πρέπει να γίνουν 
κάποιες ενέργειες βελτίωσης των τιμών του εστιατορίου. Επιπλέον αρκετά συχνά αναφέρθηκε 
οτι θέλει βελτίωση ο χώρος του πάρκινγκ. Επίσης οι φοιτητές ανέφεραν ότι καλό θα ήταν να 
βελτιωθεί ο χώρος του γυμναστηρίου για να μπορούν να περνάνε πιο επικοδομητικά το κενό 
που έχουν ανάμεσα από τα μαθήματα. 
 
 
Κριτήρια Αποτελέσματα (6-9): 
 
Κριτήριο 6: Αποτελέσματα Πελατών  
Το πανεπιστήμιο έκανε πολλές βελτιώσεις ούτως ώστε να μπορέσει να αυξήση την αντίληψη 
των μαθητών ως προς την εικόνα του ακαδημαϊκού ιδρύματος, αλλά καλό θα ήταν να δώσει 
περισσότερη βάση σε αυτό διότι είναι από τα πιο σημαντικά κριτήρια του Μοντέλου. 
Συνιστάται να αυξήση την πληροφόρηση των πιθανών πελατών με διάφορα διαφημιστικά 
φυλλάδια για τις υπηρεσίες του πανεπιστημίου, επίσης με το να διοργανώνει εκθέσεις με 
διάφορα εκθέματα των μαθητών θα μπορούσε να τραβήξει την προσοχή εταιρειών στο 
πανεπιστήμιο για να ψάξουν για πιθανούς μελλοντικούς υπαλλήλους. Επίσης μέσω 
ανταγωνισμών μέσα στο πανεπιστήμιο θα μπορούσε να αυξήσει το ενδιαφέρον των μαθητών 
για να μπορέσουν να είναι πιο δημιουργικοί και καινοτόμοι σε ιδέες. Επιπλέον καλό θα ήταν 
να διοργάνωνε ορισμένα αθλητικά δρώμενα με κάποια δώρα για τους νικητές ουτώς ώστε να 
δημιουργήσει ένα κλίμα ομαδικότητας και ανταγωνισμού αλλά και διαφορετικότητας μιας και 
η καθημερινότητα των φοιτητών θα άλλαζε, και αυτό θα τους καθιστούσε να είναι πιο 
παραγωγικοί σε άλλες δραστηριότητες τους. 
 
Κριτήριο 7: Αποτελέσματα Ανθρώπινου Δυναμικού 
Στο κριτήριο αυτό έγιναν αρκετά σημαντικές βελτιώσεις αλλά καλό θα ήταν να γίνουν 
ορισμένες άλλες βελτιώσεις που θα κάνουν τους υπαλλήλους να είναι πιο παραγωγικοί και να 
τους ενθαρρύνουν με κίνητρα για να έχουν μεγαλύτερη αφοσίωση στο πανεπιστήμιο. Τα 
κίνητρα που δίνει το πανεπιστήμιο είναι αρκετά καλά αλλά δεν ωθούνε τους καθηγητές να 
είναι πιο παραγωγικοί, συνεπώς καλό θα ήταν να αυξήση τις αμοιβές, που δεν είναι 
απαραίτητο να είναι χρηματικές, για να μπορέσουν οι καθηγητές να είναι πιο παραγωγικοί. 
Επίσης, όταν οι καθηγητές κάνουν μία καινούργια έρευνα να ανταμείβετε κατάλληλα ουτώς 
ώστε να δημιουργηθεί και ένα κλίμα ανταγωνισμού μεταξύ των υπαλλήλων, έτσι θα αυξηθεί η 
παραγωγικότητα τους. 
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Κριτήριο 8: Κοινωνικά Αποτελέσματα  
 
Για τα κοινωνικά αποτελέσματαχρειάζεται βελτίωση κυρίως ο παράγοντας της κοινωνικής 
ευθύνης που εμέσως βελτιώνει την εικόνα του οργανισμού προς τα έξω. Προτάθηκε από τον 
καθηγητή οικονομικών Κο Λοΐζο να γίνει ένας φορέας ώστε να καλλιεργείται στην κοινωνία η 
σκέψη του κόσμου μέσα από μια σείρα απο προγράμματα που θα βοηθούν τον κόσμο να 
σκεφτεί. Αυτό θα περιλαμβάνει μια ανάλυση πλεονεκτημάτων και μειονεκτημάτων σε 
κοινωνικά προβλήματα ώστε να εξισορροπούνται οι συναισθηματισμοί και η λογική στις 
αποφάσεις. Το αποτέλεσμα θα είναι να εξαλείφεται το πρόβλημα που αντιμετωπίζεται όσον 
αφορά λανθασμένες κοινωνικές αποφάσεις που υπόκεινται κυρίως σε συναισθηματικά 
κριτήρια τα οποία πρυτανεύουν κατά της λογικής.   
Επίσης προτείνεται να δημιουργηθούν περαιτέρω κινήσεις και ενεργά προγράμματα και 
δρώμενα με αντικείμενο τον σεβασμό στο περιβάλλον και την εξοικονόμιση ενέργειας  ώστε 
να ευαισθητοποιηθεί περαιτέρω η κοινωνία και το προσωπικό. 
Τέλος μπορούν να δημιουργηθούν προγράμματα ενημέρωσης των πολιτών σε θέματα 
αναφορικά με την προσφορά εργασίας στην περιοχή και γενικά σε θέματα κοινωνικού 
ενδιαφέροντος αλλά ακόμη και την παροχή εργασίας σε άτομα με ειδικές ανάγκες.  
 
Κριτήριο 9: Κύρια Αποτελέσματα Απόδοσης  
 
Το επίπεδο των κυρίων αποτελεσμάτων απόδοσης είναι πολύ υψηλό μετα την εφαρμογή του 
μοντέλου EFQM ωστόσω πάντα μπορούν να προκύψουν βελτιώσεις. Οι βελτίωσεις της 
ανάλυσης σε βάθος των οικονομικών στοιχείων, και των μετρήσεων στην απόδοση των 
διοικητικών και υποστηρικτικών δραστηριοτήτων, και άλλων διεργασιών που προκαλούν 
προστιθέμενη αξία στις μεθόδους της διδασκαλίας και της μάθησης κινούνται προς αυτή την 
κατεύθυνση. 
 
 
5.1 Βιβλιοθήκη 
 
Οι βελτιώσεις που προτείνονται σύμφωνα τους ελεγκτές αξιολόγησης, το προσωπικό τους 
μαθητές και τον υπεύθυνο της βιβλιοθήκης περιλαμβάνουν τον καθορισμό και σύνδεση των 
κρίσιμων δεικτών απόδοσης και διεργασιών, βασικών πολιτικών, στόχων και βασικών δεικτών 
απόδοσης με τις στρατηγικές κατευθύνσεις την τεκμηριωμένη και σαφής στοχοθέτηση την 
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συγκριτική αποτίμηση, την τεκμηρίωση πολιτικών για κρίσιμες διεργασίες, την πολιτική 
ασφάλειας πληροφοριών και πληροφοριακών συστημάτων και τις μετρήσεις αντίληψης 
πελατών και κοινωνίας. 
 
Ειδικότερα πρέπει να επανεξεταστεί η αποστολή, το όραμα και οι αξίες τις βιβλιοθήκης, να 
καταγραφούν οι θέσεις εργασίας στο οργανόγραμμα. Επίσης να αναθεωρηθεί η διαδικασία 
για την δημιουργία και την αναθεώρηση στρατηγικού σχεδίου ανάπυξης, του εγχειριδίου 
διαχείρισης χώρων και διαρρύθμισης συλλογών. Να δημιουργηθεί σχέδιο επιμόρφωσης 
προσωπικού, εγχειρίδιο ασφάλειας πληροφοριών και πληροφοριακών συστημάτων, σχέδιο 
συστηματικής συγριτικής αποτίμησης, και τέλος σχέδιο προβολής έργου βιβλιοθήκης 
 
 
6  Μελλοντική Έρευνα 
 
     Η ερευνητική εργασία μελετά και αναλύει την εφαρμογή και τις βελτιώσεις που έγιναν στο 
Πανεπιστήμιο Κύπρου. Το ερωτηματολόγιο και οι συνεντεύξεις δύναται να χρησιμοποιηθούν 
σε περισσότερα πανεπιστήμιακά ιδρύματα (υπάρχουν περίπου 40 πανεπιστήμια μέλη του 
Ευρωπαϊκού Ίδρυματος για την Διοίκηση της Ποιότητας (EFQM)) ώστε να συγκριθούν τα 
αποτελέσματα της εφαρμογής του μοντέλου αριστείας ανάμεσα στα πανεπιστήμια και να 
ισχυροποιήθούν ή να εξασθενίσουν τα συμπεράσματα που προκύπτουν μιας και στην 
περίπτωση της παρούσας εργασίας το δείγμα αποτελείται μονο από μια περίπτωση.  
 
     Η χρήση στατιστικών μετρήσεων όσον αφορά το επίπεδο σημαντικότητας της αύξησης της 
απόδοσης, της αποδοτικότητας και των βελτιώσεων και της διαφοράς αυτής μεταξύ 
μεγαλύτερου δείγματος ή ενός ικανοποιητικού αριθμού πανεπιστημίων θα βελτίωνε 
σημαντικά την ποιότητα των ευρυμάτων και των συμπερασμάτων που προκύπτουν στη 
συγκεκριμένη έρευνα.  
 
 
 
 
7Επίλογος 
 
Το πανεπιστήμιο Κύπρου που ήταν η κύρια πηγή της έρευνας μας, έχει βελτιώσει πάρα 
πολύ τις υπηρεσίες του από την στιγμή της πρώτης επαφής με το Μοντέλο EFQM μέχρι 
σήμερα. Στα 9 κριτήρια που μελετήθηκε το πανεπιστήμιο κατάφερε να φέρει βελτίωση σε όλα 
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πλήν του 4
ου
 κριτηρίου, Συνεργασία και Πηγές, στο οποίο δεν  παρουσίασε βελτίωση, για τον 
λόγο ότι ήταν ήδη πολύ κοντά στην Αριστεία με βαθμολογία 9/10. Μονολότι η υπεύθυνη της 
Διοίκησης της Ποιότητας ήταν ελαστική με την βαθμολογία στο ερωτηματολόγιο, οτιδήποτε 
είχε βαθμολογηθεί υψηλά είχε βάση, μιας και μπορούσε να το στηρίξει με δεδομένα και 
παραδείγματα. Η ανάλυση έγινε με την χρήση ερωτηματολογίου, το οποίο ήταν 
διαμορφωμένο για να ταιρίαζει στα ακαδημαϊκά ιδρύματα και να διευκολύνει τους 
ερωτηθέντες στην συμπλήρωση του. Στην συνέχεια, βγήκαν τα συμπεράσματα του κάθε 
κριτηρίου και τα αποτελέσματα έδειξαν, ότι το πανεπιστήμιο βελτίωσε την 
αποτελεσματικότητα και την αποδοτικότητα του πάνω στους τομείς που προτείνει το μοντέλο 
αριστείας EFQM, κατά 25% με την χρήση των συντελεστών στάθμευσης. 
Στην συνέχεια προτείνονται κάποιες βελτιώσεις για το πανεπιστήμιο, οι οποίες οι πιο 
σημαντικές από αυτές είναι, η πρώτη στο 3
ο
 κριτήριο του Ανθρωπίου Δυναμικού, που 
προτείνεται να γίνει προσπάθεια να μπορούν οι υπάλληλοι να σκαρφαλώσουν στην πυραμίδα 
της ιεραρχίας, αφού η εξέλιξη του υπαλλήλου είναι από τις πιο σημαντικές ανταμοιβές που 
μπορεί έχουν, και έτσι θα ενθαρρύνθούν ακόμα περισσότερο να είναι πιο αποτελεσματικοί. 
Άλλη σημαντική βελτίωση είναι στο 5
ο
 κριτήριο που συνιστάται να βελτιώσουν την 
πληροφόρηση τόσο των φοιτητών όσο και των καθηγητών για να μπορέσει να ενσωματοθεί 
καλύτερα στην κουλτούρα του οργανισμού η Ολική Ποιότητα και η Επιχειρηματική Αριστεία. 
Το γενικό κλίμα στο πανεπιστήμιο από καθηγητές, μαθητές, αλλά και από τον 
υπεύθυνο της βιβλιοθήκης ήταν θετικό παρά την ελλιπή ενημέρωση πάνω στο Μοντέλο. Οι 
περισσότεροι στήριζαν την πορεία του πανεπιστημίου προς την ποιότητα και αυτό φάνηκε στα 
αποτελέσματα. Μέσα από αυτή την έρευνα φάνηκε ότι ένας κρατικός ακαδημαϊκός 
οργανισμός έχει την δυνατότητα να προσφέρει ποιοτικές υπηρεσίες στους φοιτητές και να 
συνεχίσει να το κάνει μιας και έχει τα θεμέλια για να χτίσει έναν γερό οργανισμό. Με συνεχείς 
μικρές βελτιώσεις και χωρίς να παρεκλίνει της πορείας και του στόχου, θα έχει 
μακροπρόθεσμα την δυνατότητα να προσφέρει άριστες υπηρεσίες, από πολλές απόψεις στους 
φοιτητές. Βέβαια ο τρόπος για να το καταφέρει αυτό είναι μια δυνατή ηγεσία η οποία θα 
μπορέσει να ενσωματώσει και στον υπόλοιπο οργανισμό την ιδεολογία της Ολικής Ποιότητας 
και κατα συνέπεια τις επερχόμενες βελτιώσεις του οργανισμού για να μπορέσει να 
ανταγωνιστεί απέναντι σε μεγαλύτερα και πιο ώριμα πανεπιστήμια. 
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Παράρτημα A Συνεντεύξεις 
 
A1. Ερωτήσεις Συνεντεύξεων 
Ερωτήσεις προς Υπεύθυνο Διοίκησης Ποιότητας 
Γενικές Ερωτήσεις:  
1. Πως αξιολογείτε την ποιότητα των υπηρεσιών που παρέχετε σαν εκπαιδευτικό ίδρυμα? 
2. Κατα πόσο θεωρείτε ότι το ίδρυμα είναι εναρμονισμένο σε μια αντίληψη διοίκησης ολικής 
ποιότητας? 
3. Λόγοι προτίμησης του Ευρωπαϊκού Μοντέλου επιχειρηματικής Αριστείας έναντι εναλλακτικών 
μοντέλων Αριστείας (πχ μοντέλο Baldridge) 
4. Θεωρείτε ότι υπάρχει σημαντική βελτίωση μετά την εφαρμογή του Ευρωπαϊκού Μοντέλου 
Αριστείας? 
Ερωτήσεις όσον αφορά τα κριτήρια ολικής ποιότητας που καθορίζει το Ευρωπαϊκό  Μοντέλο 
Αριστείας: 
1. Ηγεσία: Τι κινήσεις λαμβάνουν χώρα από την ηγεσία ούτως ώστε να διατηρηθεί η ολική 
ποιότητα στο εκπαιδευτικό ίδρυμα? 
2. Στρατηγική: Έχετε ενσωματώσει την ολική ποιότητα στο όραμα του εκπαιδευτικού ιδρύματος? 
3. Ανθρώπινο Δυναμικό: Υπάρχει συνεχής βελτίωση στην γνώση και στις δεξιότητες των 
καθηγητών? 
4. Συνεργασία και πόροι: Έχετε συνεργαστεί με άλλα εκπαιδευτικά ιδρύματα στα πλαίσια της 
καινοτομικής και δημιουργικής σκέψης? Πως χρησιμοποιούνται οι χρηματικοί πόροι του 
εκπαιδευτικού ιδρύματος? Ποιός ο ρόλος και ποιά η χρηση του κεφαλαίου, των κτιρίων, 
εγκαταστάσεων, εξοπλισμού, και τεχνολογίας για την στήριξη των στρατηγικών στόχων του 
ιδρύματος. 
5. Διεργασίες, προϊόντα και υπηρεσίες: Βελτιώνονται τα παραπάνω ανάλογα με τις ανάγκες του 
μαθητή? 
6. Αποτελέσματα Πελατών: Λαμβάνεται υπόψην η γνώμη των μαθητών για την βελτιστοποίηση 
της απόδοσης του εκπαιδευτικού ιδρύματος? 
7. Αποτελέσματα ανθρώπινου δυναμικού: Ποιά είναι η γνώμη των καθηγητών για το 
εκπαιδευτικό ίδρυμα σχετικά με την ικανοποίηση που έχουν από αυτό? Ή αν έχουν αρκετά 
κίνητρα για να είναι πιο παραγωγικοί στην εργασία τους. 
8. Κοινωνικά αποτελέσματα: Το εκπαιδευτικό ίδρυμα κάνει κάποιες κινήσεις κιονωνικού 
χαρακτήρα? (Corporate Social Responsibility) 
9. Βασικά αποτελέσματα: Στο τέλος του ιοκονομικού έτους, ικανοποιούνται οι στρατηγικοί στόχοι 
του εκπαιδευτικού ιδρύματος (Χρηματοοικονομικοί στόχοι, απόδοση μαθητών, status 
εκπαιδευτικού ιδρύματος σε σχέση με ανταγωνιστές). 
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Ερωτήσεις προς καθηγητές 
Θα θέλαμε να σας κάνουμε μερικές ερωτήσεις όσων αφορά το μοντέλο ποιότητας που χρησιμοποιεί το 
πανεπιστήμιο.  
1. Γνωρίζετε ότι το πανεπιστήμιο είναι μέλος του μοντέλου αριστείας EFQM? Γνωρίζετε τι είναι το 
μοντέλο αυτό, και το αν βοηθάει το πανεπιστήμιο? 
2. Κατα πόσο θεωρείτε ότι το ίδρυμα είναι εναρμονισμένο σε μια αντίληψη διοίκησης ολικής 
ποιότητας? (σε καθηγητή διοίκησης επιχειρήσεων) 
3. Νομίζετε ότι οι καθηγητές και οι διευθυντές τμημάτων υποστηρίζουν το όραμα και την 
κουλτούρα του πανεπιστημίου? (με την προϋπόθεση ότι στο όραμα υπάρχει και η ολική 
ποιότητα) 
4. Εσείς? 
5. Προωθείτε εσείς (οι συνάδελφοί σας?) την δημιουργικότητα, την καινοτομία και την 
συνεργασία ανάμεσα στους φοιτητές? 
6. Είστε ανοιχτός προς τους φοιτητές? Τους δέχεστε, τους μιλάτε και τους εμπνέετε? 
7. Τους υποστηρίζετε γενικότερα ώστε να πετύχουν τους στόχους τους? 
8. Εσείς ή οι συνάδελφοί σας  εξετάζεστε/αξιολογήστε απο την διοίκηση ή τους μαθητές σας  για 
την απόδοση και την συνεισφορά σας στην εκπαίδευση? 
9. Υπάρχει κατα περιόδους κάποια εκπαίδευση ή ενημέρωση που σας προσφέρεται που έχει να 
κάνει με την βελτίωση ης απόδοσής σας (έρευνα-διδασκαλία) και την εφαρμογή 
αποτελεσματικότερων μεθοδολογιών(διδασκαλίας) (η διοίκηση ισχυρίζεται πως τα κονδύλια 
για την εκπαίδευση του προσωπικού έχουν αυξηθεί κατακόρυφα.) 
10. Υπάρχει κάποια αναγνώριση απο το πανεπιστήμιο για την συνεισφορά σας. (Κάποιος 
συναδελφός σας) 
11. Ενημέρωση για περιβαλλοντικά πρότυπα και υγιεινή? Ανακυκλώνετε? 
12. Πώς κρίνετε τις υπηρεσίες του πανεπιστημίου (κάποια συγκεκριμένη υπηρεσία που σας αρέσει 
και κάποια υπηρεσία που νομίζετε ότι θέλει βελτίωση?) 
13. Πως κρίνετε το πανεπιστήμιο σαν σύνολο? Είστε ευχαριστημένοι? Που θεωρείται ότι υπάρχουν 
ελλείψεις και τι βελτιώσεις πρέπει να γίνουν κατά την γνώμη σας. 
 
Ερωτήσεις προς μαθητές 
14. Γνωρίζετε ότι το πανεπιστήμιο είναι μέλος του EFQM? Γνωρίζετε τι είναι το μοντέλο αυτό, και 
το αν βοηθάει το πανεπιστήμιο? 
15. Έχετε πρόσβαση σε πληροφορίες και γνώσεις όταν είστε εκτός του πανεπιστημίου? 
16. Πώς κρίνετε τις υπηρεσίες του πανεπιστημίου (κάποια συγκεκριμένη υπηρεσία που σας αρέσει 
και κάποια υπηρεσία που νομίζετε ότι θέλει βελτίωση?) 
17. Αξιολόγείτε τους καθηγητές σας? Πως? 
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18. Είστε ευχαριστημένοι από την διδασκαλία, την συμπεριφορά και το ενδιαφέρον που δείχνουν 
οι  καθηγητές σας? 
19. Πως κρίνετε το πανεπιστήμιο σαν σύνολο? Είστε ευχαριστημένοι? Που θεωρείται ότι υπάρχουν 
ελλείψεις και τι βελτιώσεις πρέπει να γίνουν κατά την γνώμη σας. 
 
Ερωτήσεις προς υπεύθυνο βιβλιοθήκης 
1. Η βιβλιοθήκη που κατασκευάστηκε κέρδισε το committedtoexcellence , σχολιάστε γιατί 
θεωρείτε ότι η βιβλιοθήκη σας άξιζε αυτή την αναγνώριση (εκτενής ερώτηση: υπηρεσίες που 
προτάθηκαν, αίτηση για αξιολόγηση, σημεία προς βελτίωση) 
2. Πιστεύετε ότι μπορούν και άλλοι τομείς του πανεπιστημίου να πάρουν αυτή την διάκριση? 
3. Ποιοι τομείς πιστεύετε είναι πιο κοντά στον τρόπο σκέψης της ολικής ποιότητας? 
4. Έχετε κάποιες προτάσεις που πιστεύετε θα βοηθήσουν τους άλλους τομείς στο να 
προσαρμοστούν στον διαφορετικό τρόπο σκέψης? (αναφορά της 1
ης
 συνέντευξης για τα 
προβλήματα που έχουν παρουσιαστεί με τους διοικητές των άλλων τμημάτων) 
 
A.2  Απαντήσεις Συνεντεύξεων 
 
Μαρίνα Πετρίδου 
Διοικητής Ολικής Ποιότητας 
• ISOπολύ τυποποιημένο αλλά καλύπτει τις περισσότερες πτυχές του οργανισμού 
• Malcolm baldridge καλό 
• EFQMεπίσης καλό αλλά και ευρωπαϊκό 
• Πανεπιστήμιο ->commitedtoexcellenceΣημαντικά έργα πρέπει να ολοκλήρωθούν και να 
συνεχιστούν για το commited(έχει γίνει έρευνα για αυτά) 
• Βιβλιοθήκη ->μεγάληβελτίωση -> recognised to excellence 
• Torecognizedέχει μπει στην συνείδηση του προσωπικού (πορεία προς recognized) 
• Θέλει μεγάλη προετοιμασία γιατι το μοντέλο είναι πολύ ‘demanding’ (δύσκολα απονέμεται 
το recognized) 
• Μπήκαν τα άτομα που ασχολήθηκαν με την λογική του radar 
-------- 
• Μεγάλη στήριξη προσπάθειας σε κονδύλια και στο παρελθόν (και τώρα θα προσπαθήσουν 
για αυξημένα κονδύλια 
• Έχει ενσωματωθεί το όραμα κυρίως στην διοίκηση  
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• Γίνονται αξιολογήσεις για την διασφάλιση ποιότητας αλλά δεν έχει αγγίξει τα ακαδημαϊκά 
τμήματα (δύσκολο να εφαρμοστεί στα τμήματα ΄άσχετα με διοίκηση και businessκαι στην 
διδασκαλία και έρευνα καθεαυτή) αυτό διότι δίνεται έμφαση κυρίως στην έρευνα 
------- 
• Όχι συνεργασία για προώθηση καινοτομικής σκέψης κλπ.. (δεν έχουν εγκριθεί 
διαπανεπιστημιακά συνέδρια-meetings) (1
ο
 κρατικό πανεπιστήμιο) 
------- 
• Περιβαλλοντικα -> νέα βιοκλιματικά κτίρια-αυτόματα  φώτα- ανακύκλωση- εξοικονόμηση 
ενέργειας (ενημερωτικές αφίσες) 
------ 
• Φιλανθρωπικές κινήσεις- υποτροφίες 
------ 
• Ωφελήματα στο προσωπικό (βέβαια υπάρχουν περιορισμοί και όρια επειδή πρόκειται για 
κρατικό οργανισμό 
• Πολλά τα κονδύλια για την εκπαίδευση του προσωπικού (κύπρο και εξωτερικό) 
• Ευκολίες σε μητέρες μεπαιδιά (πχ άδειες, κενά απογεύματα κλπ) 
• Όχι χρήματικά κίνητρα αλλά διευκολύνσεις κυρίως τα ωεφλήματα στο προσωπικό 
• Ανέλιξη προσωπικού -> μικρή 
------- 
• Πρώτο μέλημα η ικανοποίηση των φοιτητών (μέσα στα όρια των budgetκαι των κρατικών 
περιορισμών) 
• Υπηρεσίες που δεν είναι σε γνώση των φοιτητών -> ημέρα πληροφόρησης για υπηρεσίες 
πανεπιστημίου 
• Σημαντικές βελτιώσεις σε καφέ-εστιατόρια 
• Γραφείο ανταλλαγών Erasmus κλπ 
• Ημέρα ευρώπης για πληροφορίες κινητικότητα 
• 1 υπεύθυνος ανα τμήμα για την κινητικότητα 
               ------ 
• Κτήρια κεφάλαιο τεχνολογία -> τα πιο εξελιγμένα στην κύπρο 
• Στην αρχή μικρός χώρος (περιοχή ‘κεντρικών’) τώρα μοντέρνα σχεδιαστικά 
πανεπιστημιούπολη 
• Κτιριακά προβλήματα -> έχουν βελτιωθεί πολλα -> θα φτιαχτεί καινούργια βιβλιοθήκη 
• Υπάρχουν σχέδια χωροταξικά αλλά υπάρχουν καθυστερήσεις λόγω κρατικών κωλυώσεων 
-------  
• Άποψη προσωπικού: 
• Μάλλον ικανοποιημένο  
• Έχουν έρθει απο ελλάδα και άλλες χώρες λόγω υψηλού επιπέδου και έρευνας του 
πανεπιστημίου 
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-------- 
• Άποψη φοιτητών: 
• Μεγάλο ενδιαφέρον εισαγωγής 
• Ξεχωριστή αξιολόγηση σε κάθε τμήμα -> μεγάλο feedback 
• Πολύ χαμηλό failrate (κάτω απο 10% -> 6%-7%) 
• Πλειοψηφία των φοιτητών συνεχίζουν σπουδές 
-------- 
• Οργανισμός που αναπτύσσεται -> προσπάθεια για ανάπτυξη νέων δραστηριοτήτων 
• Όχι ανταγωνιστικό σε σχέση με άλλους οργανισμούς 
------- 
• Άποψη εργοδοτών: 
• Γίνεται έρευνα (feedback) εργοδοτών σε αποφοίτους και είναι πολύ ευχαριστημένοι 
------- 
• European university association ->αξιολόγησηκάθε 5 χρόνια 
• Αξιολόγηση μέσω ερωτηματολογίου 
------- 
• Βασικός στόχος δεν είναι το βραβείο αλλά οι βελτιώσεις (πρέπει να το πιστέψει το 
προσωπικό για να βοηθήσει πραγματικα) 
 
Στέφανος Σταυρίδης 
Υπεύθυνος Βιβλιοθήκης 
 
• Θετική ανταπόκριση και στήριξη Πρύτανη και Διοίκησης Οικονομικών 
• Δεν ζητήθηκε η γνώμη του προσωπικού ενώ κατα την διάρκεια της προετοιμασίας 
ερωτήθηκαν οι υπάλληλοι με LIBQUAL 
• Λόγω διεύθυνσης περισσότεροι πόντοι στην Αρχηγία (Ηγεσία) 
• Επιμόρφωση προσωπικού: εκπαιδευτική άδεια, και μέρος του ποσού για σπουδές από τους 
47 περίπου οι 15 σπουδάζουν παράλληλα 
 
Προγράμματα: 
• Πρόγραμμα αναγνώρισης και επιβράβευσης προσωπικού 
• Πρόγραμμα ενίσχυσης της καινοτομίας και δημιουργικότητας του προσωπικού 
• Πρόγραμμα εσωτερικής επικοινωνίας 
• Πρόγραμμα επιμόρφωσης προσωπικού 
• Πρόγραμμα διάχυσης γνώσης και ανταλλαγής καλών πρακτικών μεταξύ των Ομάδων 
Εργασίας 
 
Νέες γραπτές διαδικασίες 
96 
 
• Διαχείριση αλλαγών 
• Εγχειρίδιο διαχείρισης χώρων 
• Διαδικασία ανάλυσης εξωτερικού και εσωτερικού περιβάλλοντος για χάραξη πολιτικής και 
στρατηγικής 
• Διαδικασία καθορισμού και αξιολόγησης του Στρατηγικού Σχεδίου Ανάπτυξης 
 
Καταγραφή υφιστάμενων γραπτών διαδικασιών 
• Διαδικασία εντοπισμού αναγκών των πελατών της Βιβλιοθήκης 
• Διαδικασία με την οποία η Βιβλιοθήκη αντιμετωπίζει τις ανάγκες του ακαδημαϊκού 
προσωπικού του Πανεπιστημίου 
 
 
Ερωτηματολόγιο ικανοποίησης χρηστώνLIBQUAL+, διεξαγωγή σε ετήσια βάση 
Πληθυσμός: 7.025 
Ανταπόκριση: 1.574 (22,4%)Ερωτηματολόγιο ικανοποίησης προσωπικού 
• Τρίτη έρευνα - διεξαγωγή σε ετήσια βάση 
• Έκθεση από Ομάδα που συστάθηκε ειδικά για τον σκοπό αυτό 
 
 
Δυνατά σημεία που εντόπισαν οι αξιολογητές:  
Η Ηγεσία της Βιβλιοθήκης ενεργεί ως πρότυπο 
• Δέσμευση, αφοσίωση, ενθουσιασμός προσωπικού 
• Συνεχής επιμόρφωση του προσωπικού 
• Εσωτερική επικοινωνία – knowledge sharing 
• Στρατηγικές συνεργασίες 
• Αξιοποίηση της τεχνολογίας 
• Κοινωνική ευθύνη 
 
Σημεία προς βελτίωση :  
• Κρίσιμοι Δείκτες Απόδοσης: καθορισμός και σύνδεσή τους με τις στρατηγικές κατευθύνσεις 
• Τεκμηριωμένη και σαφής στοχοθέτηση 
• Συγκριτική αποτίμηση 
• Τεκμηρίωση πολιτικών για κρίσιμες διεργασίες 
• Πολιτική ασφάλειας πληροφοριών και πληροφοριακών συστημάτων 
• Μετρήσεις αντίληψης πελατών και κοινωνίας 
 
Κοραλία-Χριστίνα 
Φοιτητές Διοίκησης Επιχειρήσεων 
• Δεν γνωρίζουν το EFQM 
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• Δεν υπάρχει πληροφόηση 
• Αρκετά καλές υπηρεσίες 
• Πολύ καλή η βιβλιοθήκη 
• Καλό το σύστημα εξετάσεων και η διδασκαλία (τμήμα διοίκησης επιχειρήσεων) 
• Αξιολόγηση στο τέλος του εξαμήνου 
• Ενθαρρύνεται η επικοινωνία με τους καθηγητές 
• Έχουν την άποψη ότι το πανεπιστήμιο είναι πολύ καλό 
• Υγιεινή: αρκετά καθαρό το επίπεδο 
• Πολλές οι βελτιώσεις που διακρίνονται (κτιρια-βιβλιοθήκη-νέες υπηρεσίες) 
• Parking ->πρόβλημα (όχι αρκετός χώρος-λάσπες) 
 
Γιώργος-Χαρά 
Φοιτητές Φιλοσοφικής 
• Κακή ενημέρωση (πχ δεν υπάρχει ενημέρωση για Erasmus, στην βιβλιοθήκη πρέπει να 
ψάξουν μόνοι τους) 
• Οι υπηρεσίες της βιβλιοθήκης πρέπει να είναι καλύτερες ως προς την ενημέρωση 
• Καθηγητές: όλοι σχετικά ενθαρρύνουν επικοινωνία και ενημέρωση (μερικοί έχουν κακή 
μεταδοτικότητα) 
• Εστιατόριο ακριβό 
• Κακό παρκινγκ στα κεντρικά 
• Καινούργιες εστίες  
• Να γίνουν Φοριαμοί  
• Να γίνει Βελτίωση γυμναστηρίου 
 
Λοΐζος Σολωμός 
Καθηγητής τμήματος Οικονομικών Επιστημών 
 
• Γνωρίζετε ότι το πανεπιστήμιο είναι μέλος του μοντέλου αριστείας EFQM? Γνωρίζετε τι είναι το 
μοντέλο αυτό, και το αν βοηθάει το πανεπιστήμιο? 
Γνωρίζω για την ύπαρξη του EFQM αλλά δεν γνωρίζω λεπτομέρειες και δεν έχει γίνει 
ενημέρωση απο το πανεπιστήμιο. (εξηγήθηκε λεπτομερώς) 
 
• Κατα πόσο θεωρείτε ότι το ίδρυμα είναι εναρμονισμένο σε μια αντίληψη διοίκησης ολικής 
ποιότητας? (σε καθηγητή διοίκησης επιχειρήσεων) 
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Απέχει αρκετά απο πανεπιστήμια πχ της Αμερικής. Υπάρχουν δηλαδή αξιολογήσεις των 
φοιτητών στους καθηγητές. Δεν υπάρχει όμως ποσοτικοποίηση της απόδοσης του κάθε 
καθηγητή και τμήματος (πχ πόσοι φοιτητές του κάθε καθηγητή ή τμήματος αποφοίτησαν, 
πόσοι πήγαν σε μεταπτυχιακά κλπ) Στην Αμερική τα πανεπιστήμι είναι άκρως 
πελατοκεντρικά, πχ οι απόφοιτοι δραστηριοποιούνται σε αθλητικές δραστηριότητες και 
διοργανώνουν συγκεντρώσεις όπου κάνουν εράνους και μαζεύουν λεφτά (αρκετά μεγάλα 
ποσά) τα οποία και δίνουν στο πανεπιστήμιο. 
 
• Νομίζετε ότι οι καθηγητές και οι διευθυντές τμημάτων υποστηρίζουν το όραμα και την 
κουλτούρα του πανεπιστημίου? (με την προϋπόθεση ότι στο όραμα υπάρχει και η ολική 
ποιότητα) 
Ο πρόεδρος του τμληματος οικονομικών ασχολείται πολύ για την βελτίωση της παρεχόμενης 
εκπαίδευσης. Γίνονται επίσης συναντήσεις μεταπτυχιακών και προσωπικού όπου συντελεί 
στο να υπαρχει καλή αλληλεπίδραση μεταξύ τους. 
 
• Εσείς? 
• Προωθείτε εσείς (οι συνάδελφοί σας?) την δημιουργικότητα, την καινοτομία και την 
συνεργασία ανάμεσα στους φοιτητές? 
Προωθώ εγώ και οι συνάδελφοί μου όσο μπορούμε την ομαδικότητα και συνεργασία 
ανάμεσα στους φοιτητές. Υπάρχει δυνατότητα σε φοιτητές να μαζεύοναι σε χώρους όπου 
μπορούν να συνεργαστούν σε ομαδικές εργασίες. Επίσης το σύστημα επικοινωνίας και oi 
υπολογιστές και servers του πανεπιστημίου είναι φιλικοί προς τον χρήστη και παρέχουν 
εύκολη πρόσβαση και πολλές δυνατότητες όσον αφορα την επικοινωνία και την συνεργασία. 
 
• Είστε ανοιχτός προς τους φοιτητές? Τους δέχεστε, τους μιλάτε και τους εμπνέετε? 
• Τους υποστηρίζετε γενικότερα ώστε να πετύχουν τους στόχους τους? 
Στηρίζω τους φοιτητές όσο μπορώ. Προσπαθώ να τους μάθω να μαθαίνουν, να σκέφτονται 
και να διαβάζουν. Όμως δεν υπάρχουν ποσοτικοποιημένοι στόχοι ώστε να ξέρουν πως θα 
πορευτούν  (στην διδασκαλία κυρίως και όχι στην έρευνα μιας και στην έρευνα πρέπει να 
παρουσιαστεί ένας συγκεκριμένος όγκος αποτελεσμάτωνκαι ερευνιτικό έργο) και επίσης τα 
κίνιτρα για τους φοιτητές δεν είναι πολλά. Υπάρχουν επίσης οι Ακαδημαϊκοί Σύμβουλοι που 
στηρίζουν τους φοιτητές σε πολλά θέματα. 
 
• Εσείς ή οι συνάδελφοί σας  εξετάζεστε/αξιολογήστε απο την διοίκηση ή τους μαθητές σας  για 
την απόδοση και την συνεισφορά σας στην εκπαίδευση? 
Υπάρχει αξιολόγηση απο φοιτητές και από διοίκηση και επιπλέον υπάρχει και εξωτερική 
αξιολόγηση (απο διακεκριμένους καθηγητές από άλλα ιδρύματα) 
• Υπάρχει κατα περιόδους κάποια εκπαίδευση ή ενημέρωση που σας προσφέρεται που έχει να 
κάνει με την βελτίωση ης απόδοσής σας (έρευνα-διδασκαλία) και την εφαρμογή 
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αποτελεσματικότερων μεθοδολογιών(διδασκαλίας) (η διοίκηση ισχυρίζεται πως τα κονδύλια 
για την εκπαίδευση του προσωπικού έχουν αυξηθεί κατακόρυφα.) 
Γίνονται σεμινάρια 
• Υπάρχει κάποια αναγνώριση απο το πανεπιστήμιο για την συνεισφορά σας. (Κάποιος 
συναδελφός σας) 
• Ενημέρωση για περιβαλλοντικά πρότυπα και υγιεινή? Ανακυκλώνετε? 
Μόνο από αφίσες που προτρέπουν φοιτητές και προσωπικό για ανακύκλωση και 
εξοικονόμιση ενέργειας. 
• Πώς κρίνετε τις υπηρεσίες του πανεπιστημίου (κάποια συγκεκριμένη υπηρεσία που σας αρέσει 
και κάποια υπηρεσία που νομίζετε ότι θέλει βελτίωση?) 
Υπηρεσίες σε καλό επίπεδο 
• Πως κρίνετε το πανεπιστήμιο σαν σύνολο? Είστε ευχαριστημένοι? Που θεωρείται ότι υπάρχουν 
ελλείψεις και τι βελτιώσεις πρέπει να γίνουν κατά την γνώμη σας. 
Οι αθλητικές εγκαταστάσεις δεν αξιολογούνται απο προσωπικό και φοιτητές σε αντίθεση με 
την βιβλιοθήκη κι δεν είναι δωρεάν. 
Θα μπορούσε να γίνει φορέας ώστε να καλλιεργείται στην κοινωνία η σκέψη του κόσμου 
μέσα από μια σείρα απο προγράμματα που θα βοηθούν τον κόσμο να σκεφτεί (ανάλυση 
πλεονεκτημάτων και μειονεκτημάτων σε κοινωνικά προβλήματα ώστε να εξισορροπούνται 
οι συναισθηματισμοί και η λογική στις αποφάσεις)  
 
 
 
 
Μιχάλης Πιερρής 
Καθηγητής Φιλοσοφικής 
• Θα θέλαμε να σας κάνουμε μερικές ερωτήσεις όσων αφορά το μοντέλο ποιότητας που 
χρησιμοποιεί το πανεπιστήμιο.  
• Νομίζετε ότι οι καθηγητές και οι διευθυντές τμημάτων υποστηρίζουν το όραμα και την 
κουλτούρα του πανεπιστημίου? (με την προϋπόθεση ότι στο όραμα υπάρχει και η ολική 
ποιότητα) 
Υπάρχει μια υποστήριξη από μεριάς καθηγητών, αλλά όσο μπορεί ο καθένας γιατί το 
πρόγραμμα μας είναι πάρα πολύ φορτωμένο, όποτε προσπαθούμε να βοηθάμε το 
πανεπιστήμιο όποτε μπορούμε για να ανέβει επίπεδο. Οι διευθυντές των τμημάτων 
προσπαθούν αλλά έχουν επίσης πολύ φορτωμένο πρόγραμμα και είναι δύσκολο να 
εφαρμοστεί ολοκληρωτικά σε τόσο μικρό χρονικό διάστημα 
• Εσείς? 
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Όπως και οι άλλοι συνάδελφοι μου, έτσι κάνω και εγώ ότι μπορώ για την υποστήριξη του 
πανεπιστημίου 
• Προωθείτε εσείς (οι συνάδελφοί σας?) την δημιουργικότητα, την καινοτομία και την 
συνεργασία ανάμεσα στους φοιτητές?  
Προσπαθούμε πάρα πολύ να δίνουμε στους μαθητές την ευκαιρία να φτιάξουν κάτι δικό 
τους, από μόνοι τους, γιατί η γνώση που αποκτούν οι μαθητές μέσω της έμπρακτης ομαδικής 
εξάσκησης είναι πιο πολύτιμη και πιο κατανοητή από την γνώση που θα αποκτούσαν αν 
απλά καθόντουσαν και διάβαζαν.  Πολλές φορές σχηματίσουμε ομάδες συζητήσεων στο 
μάθημα και τα αποτελέσματα είναι καλύτερα αν ένα άτομο καθόταν να σκεφτεί μόνος του. 
• Είστε ανοιχτός προς τους φοιτητές? Τους δέχεστε, τους μιλάτε και τους εμπνέετε? 
Βέβαια, οι μαθητές μου μπορούν να με επισκεφτούν όποτε θέλουν στο γραφείο μου, ή και 
να κανονίσουμε μία άλλη ώρα που να βολεύει και τους δύο μας. Γενικά το να ακούω τις 
ανησυχίες των νέων είναι κάτι που με ευχαριστεί πολύ.  
• Τους υποστηρίζετε γενικότερα ώστε να πετύχουν τους στόχους τους? 
Όσο μπορώ να τους βοηθήσω το κάνω, είναι πάρα πολύ δύσκολο να το κάνω για όλους 
ξεχωριστά και προσπαθώ μέσα από το μάθημα να τους βοηθάω και να τους υποστηρίζω από 
εκεί.  
• Εσείς ή οι συνάδελφοί σας  εξετάζεστε απο την διοίκηση ή τους μαθητές σας  για την απόδοση 
και την συνεισφορά σας στην εκπαίδευση?  
Ναι εξεταζόμαστε είτε μέσω της μεθόδου αξιολόγησης, που μοιράζεται ένα ερωτηματολόγιο 
πολλαπλής επιλογής στους μαθητές  ,και μέσω αυτού βγαίνουν πολλά συμπεράσματα για 
τους καθηγητές. 
• Υπάρχει κατά περιόδους κάποια εκπαίδευση ή ενημέρωση που σας προσφέρεται που έχει να 
κάνει με την βελτίωση της απόδοσής σας (έρευνα-διδασκαλία) και την εφαρμογή 
αποτελεσματικότερων μεθοδολογιών? 
Γενικά παρακολουθούμε όσα περισσότερα σεμινάρια μπορούμε και προσπαθούμε να 
είμαστε ενεργοί καθηγητές για να μπορέσουμε να προσφέρουμε πάντα καλή γνώση με τον 
δυνατότερα καλύτερο τρόπο. 
• Ενημέρωση για περιβαλλοντικά πρότυπα και υγιεινή? Ανακυκλώνετε? 
Η ενημέρωση που έγινε αρχικά από το πανεπιστήμιο και από εκεί και πέρα μέσω φυλλαδίων 
ή από αφίσες. Εννοείται ότι γίνεται ανακύκλωση χάρτου ειδικότερα και κάνω ότι μπορώ να 
περάσω αυτό τον τρόπο σκέψης και σε άλλους. 
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Παράρτημα B. Ερωτηματολόγιο 
B1. Ερωτηματολόγιο-Ελληνική έκδοση 
 
 
 
Κριτήριο 1: Ηγεσία 
 
1.Υποστηρίζουν οι προϊστάμενοι κάθε τμήματος το όραμα και την κουλτούρα του ακαδημαϊκού ιδρύματος; 
Κλίμακα 
Αξιολόγησης 
1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 Μέσος 
Πριν την 
εφαρμογή 
του EFQM 
0.0% 
(0) 
0.0% 
(0) 
0.0% 
(0) 
0.0% 
(0) 
100.0% 
(1) 
0.0% 
(0) 
0.0% 
(0) 
0.0% 
(0) 
0.0% 
(0) 
0.0% 
(0) 
5 
Μετά την 
εφαρμογή 
του EFQM 
0.0% 
(0) 
0.0% 
(0) 
0.0% 
(0) 
0.0% 
(0) 
0.0% 
(0) 
0.0% 
(0) 
0.0% 
(0) 
100.0% 
(1) 
0.0% 
(0) 
0.0% 
(0) 
8 
 
 
 
2. Εξετάζουν και βελτιώνουν την απόδοση της συμπεριφοράς τους;  
Κλίμακα 
Αξιολόγησης 
1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 Μέσος 
Πριν την 
εφαρμογή 
του EFQM 
0.0% 
(0) 
0.0% 
(0) 
0.0% 
(0) 
0.0% 
(0) 
100.0% 
(1) 
0.0% 
(0) 
0.0% 
(0) 
0.0% 
(0) 
0.0% 
(0) 
0.0% 
(0) 
5 
Μετά την 
εφαρμογή 
του EFQM 
0.0% 
(0) 
0.0% 
(0) 
0.0% 
(0) 
0.0% 
(0) 
0.0% 
(0) 
0.0% 
(0) 
0.0% 
(0) 
100.0% 
(1) 
0.0% 
(0) 
0.0% 
(0) 
8 
 
3. Διαχειρίζονται αποτελεσματικά το ακαδημαϊκό ίδρυμα; 
Κλίμακα 
Αξιολόγησης 
1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 Μέσος 
Πριν την 
εφαρμογή 
του EFQM 
0.0% 
(0) 
0.0% 
(0) 
0.0% 
(0) 
0.0% 
(0) 
0.0% 
(0) 
0.0% 
(0) 
100.0% 
(1) 
0.0% 
(0) 
0.0% 
(0) 
0.0% 
(0) 
7 
Μετά την 
εφαρμογή 
του EFQM 
0.0% 
(0) 
0.0% 
(0) 
0.0% 
(0) 
0.0% 
(0) 
0.0% 
(0) 
0.0% 
(0) 
100.0% 
(1) 
0.0% 
(0) 
0.0% 
(0) 
0.0% 
(0) 
7 
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4. Παροτρύνουν και προωθούν την δημιουργικότητα, την καινοτομία και την συνεργασία ανάμεσα στους 
φοιτητές και τους καθηγητές; 
Κλίμακα 
Αξιολόγησης 
1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 Μέσος 
Πριν την 
εφαρμογή 
του EFQM 
0.0% 
(0) 
0.0% 
(0) 
0.0% 
(0) 
0.0% 
(0) 
0.0% 
(0) 
100.0% 
(1) 
0.0% 
(0) 
0.0% 
(0) 
0.0% 
(0) 
0.0% 
(0) 
6 
Μετά την 
εφαρμογή 
του EFQM 
0.0% 
(0) 
0.0% 
(0) 
0.0% 
(0) 
0.0% 
(0) 
0.0% 
(0) 
100.0% 
(1) 
0.0% 
(0) 
0.0% 
(0) 
0.0% 
(0) 
0.0% 
(0) 
6 
 
5. Προωθούν και υποστηρίζουν τις αρχές της Επιχειρηματικής και ποιοτικής αριστείας εκτος του ακαδημαϊκού 
ιδρύματος (π.χ. παίρνοντας μέρος σε σεμινάρια κλπ.);  
Κλίμακα 
Αξιολόγησης 
1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 Μέσος 
Πριν την 
εφαρμογή 
του EFQM 
0.0% 
(0) 
0.0% 
(0) 
0.0% 
(0) 
0.0% 
(0) 
0.0% 
(0) 
100.0% 
(0) 
0.0% 
(0) 
0.0% 
(0) 
0.0% 
(0) 
0.0% 
(0) 
6 
Μετά την 
εφαρμογή 
του EFQM 
0.0% 
(0) 
0.0% 
(0) 
0.0% 
(0) 
0.0% 
(0) 
0.0% 
(0) 
0.0% 
(0) 
100.0% 
(0) 
0.0% 
(0) 
0.0% 
(0) 
0.0% 
(0) 
7 
 
6. Είναι προσιτοί; Ακούνε και εμπνέουν τους μαθητές; 
Κλίμακα 
Αξιολόγησης 
1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 Μέσος 
Πριν την 
εφαρμογή 
του EFQM 
0.0% 
(0) 
0.0% 
(0) 
0.0% 
(0) 
0.0% 
(0) 
100.0% 
(1) 
0.0% 
(0) 
0.0% 
(0) 
0.0% 
(0) 
0.0% 
(0) 
0.0% 
(0) 
5 
Μετά την 
εφαρμογή 
του EFQM 
0.0% 
(0) 
0.0% 
(0) 
0.0% 
(0) 
0.0% 
(0) 
100.0% 
(1) 
0.0% 
(0) 
0.0% 
(0) 
0.0% 
(0) 
0.0% 
(0) 
0.0% 
(0) 
5 
 
7. Υποστηρίζουν τους μαθητές έτσι ώστε να πετύχουν τα σχέδια και τους στόχους τους;  
Κλίμακα 
Αξιολόγησης 
1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 Μέσος 
Πριν την 
εφαρμογή 
του EFQM 
0.0% 
(0) 
0.0% 
(0) 
0.0% 
(0) 
0.0% 
(0) 
0.0% 
(0) 
0.0% 
(0) 
100.0% 
(1) 
0.0% 
(0) 
0.0% 
(0) 
0.0% 
(0) 
7 
Μετά την 
εφαρμογή 
του EFQM 
0.0% 
(0) 
0.0% 
(0) 
0.0% 
(0) 
0.0% 
(0) 
0.0% 
(0) 
0.0% 
(0) 
100.0% 
(1) 
0.0% 
(0) 
0.0% 
(0) 
0.0% 
(0) 
7 
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8. Αναγνωρίζουν κατάλληλα την ομαδική και ατομική εργασία; 
Κλίμακα 
Αξιολόγησης 
1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 Μέσος 
Πριν την 
εφαρμογή 
του EFQM 
0.0% 
(0) 
0.0% 
(0) 
0.0% 
(0) 
0.0% 
(0) 
0.0% 
(0) 
100.0% 
(1) 
0.0% 
(0) 
0.0% 
(0) 
0.0% 
(0) 
0.0% 
(0) 
6 
Μετά την 
εφαρμογή 
του EFQM 
0.0% 
(0) 
0.0% 
(0) 
0.0% 
(0) 
0.0% 
(0) 
0.0% 
(0) 
0.0% 
(0) 
0.0% 
(0) 
100.0% 
(1) 
0.0% 
(0) 
0.0% 
(0) 
8 
 
9. Οι προϊστάμενοι των τμημάτων αναγνωρίζουν και υποστηρίζουν τις αλλαγές στον οργανισμό; 
Κλίμακα 
Αξιολόγησης 
1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 Μέσος 
Πριν την 
εφαρμογή 
του EFQM 
0.0% 
(0) 
0.0% 
(0) 
0.0% 
(0) 
0.0% 
(0) 
0.0% 
(0) 
100.0% 
(1) 
0.0% 
(0) 
0.0% 
(0) 
0.0% 
(0) 
0.0% 
(0) 
6 
Μετά την 
εφαρμογή 
του EFQM 
0.0% 
(0) 
0.0% 
(0) 
0.0% 
(0) 
0.0% 
(0) 
0.0% 
(0) 
0.0% 
(0) 
0.0% 
(0) 
100.0% 
(1) 
0.0% 
(0) 
0.0% 
(0) 
8 
 
 
Κριτήριο 2: Πολιτική και Στρατηγική 
 
10. Το ακαδημαϊκό ίδρυμα προσπαθεί να προβλέψει και να αναγνωρίσει τις ανάγκες και τις προσδοκίες των 
τωρινών και μελλοντικών μαθητών, υπαλλήλων και συνεργατών; 
Κλίμακα 
Αξιολόγησης 
1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 Μέσος 
Πριν την 
εφαρμογή 
του EFQM 
0.0% 
(0) 
0.0% 
(0) 
0.0% 
(0) 
0.0% 
(0) 
0.0% 
(0) 
0.0% 
(0) 
0.0% 
(0) 
100.0% 
(1) 
0.0% 
(0) 
0.0% 
(0) 
8 
Μετά την 
εφαρμογή 
του EFQM 
0.0% 
(0) 
0.0% 
(0) 
0.0% 
(0) 
0.0% 
(0) 
0.0% 
(0) 
0.0% 
(0) 
0.0% 
(0) 
100.0% 
(1) 
0.0% 
(0) 
0.0% 
(0) 
8 
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11. Υπάρχει κάποια διαδικασία ανάλυσης που λαμβάνει μέρος σχετικά με την αποδοτικότητα, την αυτο-
αξιολόγηση ή την συγκριτική αξιολόγηση; 
Κλίμακα 
Αξιολόγησης 
1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 Μέσος 
Πριν την 
εφαρμογή 
του EFQM 
0.0% 
(0) 
0.0% 
(0) 
0.0% 
(0) 
0.0% 
(0) 
0.0% 
(0) 
100.0% 
(1) 
0.0% 
(0) 
0.0% 
(0) 
0.0% 
(0) 
0.0% 
(0) 
6 
Μετά την 
εφαρμογή 
του EFQM 
0.0% 
(0) 
0.0% 
(0) 
0.0% 
(0) 
0.0% 
(0) 
0.0% 
(0) 
0.0% 
(0) 
0.0% 
(0) 
0.0% 
(0) 
100.0% 
(1) 
0.0% 
(0) 
9 
 
12. Υπάρχει κάποια διαδικασία ανάλυσης που λαμβάνει μέρος σχετικά με την αποδοτικότητα ανταγωνιστών; 
Κλίμακα 
Αξιολόγησης 
1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 Μέσος 
Πριν την 
εφαρμογή 
του EFQM 
0.0% 
(0) 
0.0% 
(0) 
0.0% 
(0) 
0.0% 
(0) 
0.0% 
(0) 
100.0% 
(1) 
0.0% 
(0) 
0.0% 
(0) 
0.0% 
(0) 
0.0% 
(0) 
6 
Μετά την 
εφαρμογή 
του EFQM 
0.0% 
(0) 
0.0% 
(0) 
0.0% 
(0) 
0.0% 
(0) 
0.0% 
(0) 
0.0% 
(0) 
0.0% 
(0) 
100.0% 
(1) 
0.0% 
(0) 
0.0% 
(0) 
8 
 
13. Υπάρχει κάποια διαδικασία ανάλυσης που λαμβάνει μέρος σχετικά με την επίδραση των νέων τεχνολογιών 
και επιχειρηματικών μοντέλων στην αποδοτικότητα του ακαδημαϊκού ιδρύματος; 
Κλίμακα 
Αξιολόγησης 
1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 Μέσος 
Πριν την 
εφαρμογή 
του EFQM 
0.0% 
(0) 
0.0% 
(0) 
0.0% 
(0) 
0.0% 
(0) 
0.0% 
(0) 
0.0% 
(0) 
100.0% 
(1) 
0.0% 
(0) 
0.0% 
(0) 
0.0% 
(0) 
7 
Μετά την 
εφαρμογή 
του EFQM 
0.0% 
(0) 
0.0% 
(0) 
0.0% 
(0) 
0.0% 
(0) 
0.0% 
(0) 
0.0% 
(0) 
0.0% 
(0) 
100.0% 
(1) 
0.0% 
(0) 
0.0% 
(0) 
8 
 
13. Υπάρχει κάποια διαδικασία ανάλυσης που λαμβάνει μέρος σχετικά με την συνολική εικόνα και την 
αναγνώριση του ακαδημαϊκού ιδρύματος; 
Κλίμακα 
Αξιολόγησης 
1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 Μέσος 
Πριν την 
εφαρμογή 
του EFQM 
0.0% 
(0) 
0.0% 
(0) 
0.0% 
(0) 
0.0% 
(0) 
0.0% 
(0) 
0.0% 
(0) 
0.0% 
(0) 
100.0% 
(1) 
0.0% 
(0) 
0.0% 
(0) 
8 
Μετά την 
εφαρμογή 
του EFQM 
0.0% 
(0) 
0.0% 
(0) 
0.0% 
(0) 
0.0% 
(0) 
0.0% 
(0) 
0.0% 
(0) 
0.0% 
(0) 
100.0% 
(1) 
0.0% 
(0) 
0.0% 
(0) 
8 
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14. Γίνεται προσδιορισμός των τωρινών και μελλοντικών ανταγωνιστικών πλεονεκτημάτων; 
Κλίμακα 
Αξιολόγησης 
1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 Μέσος 
Πριν την 
εφαρμογή 
του EFQM 
0.0% 
(0) 
0.0% 
(0) 
0.0% 
(0) 
0.0% 
(0) 
0.0% 
(0) 
0.0% 
(0) 
0.0% 
(0) 
0.0% 
(0) 
0.0% 
(0) 
0.0% 
(0) 
0 
(Δ/Α) 
Μετά την 
εφαρμογή 
του EFQM 
0.0% 
(0) 
0.0% 
(0) 
0.0% 
(0) 
0.0% 
(0) 
0.0% 
(0) 
0.0% 
(0) 
0.0% 
(0) 
0.0% 
(0) 
0.0% 
(0) 
0.0% 
(0) 
0 
(Δ/Α) 
 
15. Γίνεται κάποια πρόβλεψη και αξιολόγηση πιθανών ρίσκων; 
Κλίμακα 
Αξιολόγησης 
1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 Μέσος 
Πριν την 
εφαρμογή 
του EFQM 
100.0% 
(1) 
0.0% 
(0) 
0.0% 
(0) 
0.0% 
(0) 
0.0% 
(0) 
0.0% 
(0) 
0.0% 
(0) 
0.0% 
(0) 
0.0% 
(0) 
0.0% 
(0) 
1 
Μετά την 
εφαρμογή 
του EFQM 
100.0% 
(1) 
0.0% 
(0) 
0.0% 
(0) 
0.0% 
(0) 
0.0% 
(0) 
0.0% 
(0) 
0.0% 
(0) 
0.0% 
(0) 
0.0% 
(0) 
0.0% 
(0) 
1 
 
Κριτήριο 3: Ανθρώπινο Δυναμικό 
16. Έχει γίνει κάποια πρόοδος και υποστήριξη στην γνώση και στην ικανότητα του ανθρώπινου δυναμικού; 
Κλίμακα 
Αξιολόγησης 
1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 Μέσος 
Πριν την 
εφαρμογή 
του EFQM 
0.0% 
(0) 
0.0% 
(0) 
0.0% 
(0) 
0.0% 
(0) 
0.0% 
(0) 
0.0% 
(0) 
100.0% 
(1) 
0.0% 
(0) 
0.0% 
(0) 
0.0% 
(0) 
7 
Μετά την 
εφαρμογή 
του EFQM 
0.0% 
(0) 
0.0% 
(0) 
0.0% 
(0) 
0.0% 
(0) 
0.0% 
(0) 
0.0% 
(0) 
100.0% 
(1) 
0.0% 
(0) 
0.0% 
(0) 
0.0% 
(0) 
7 
 
17. Το ακαδημαϊκό ίδρυμα χρησιμοποιεί καινοτόμες μεθοδολογίες για την βελτίωση της απόδοσης; 
Κλίμακα 
Αξιολόγησης 
1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 Μέσος 
Πριν την 
εφαρμογή 
του EFQM 
0.0% 
(0) 
0.0% 
(0) 
0.0% 
(0) 
0.0% 
(0) 
0.0% 
(0) 
0.0% 
(0) 
100.0% 
(1) 
0.0% 
(0) 
0.0% 
(0) 
0.0% 
(0) 
7 
Μετά την 
εφαρμογή 
του EFQM 
0.0% 
(0) 
0.0% 
(0) 
0.0% 
(0) 
0.0% 
(0) 
0.0% 
(0) 
0.0% 
(0) 
0.0% 
(0) 
0.0% 
(0) 
100.0% 
(1) 
0.0% 
(0) 
9 
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18. Υπάρχει ευθυγράμμιση των ομαδικών και προσωπικών στόχων με τους στόχους του ακαδημαϊκού 
ιδρύματος; 
Κλίμακα 
Αξιολόγησης 
1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 Μέσος 
Πριν την 
εφαρμογή 
του EFQM 
0.0% 
(0) 
0.0% 
(0) 
0.0% 
(0) 
0.0% 
(0) 
0.0% 
(0) 
0.0% 
(0) 
100.0% 
(1) 
0.0% 
(0) 
0.0% 
(0) 
0.0% 
(0) 
7 
Μετά την 
εφαρμογή 
του EFQM 
0.0% 
(0) 
0.0% 
(0) 
0.0% 
(0) 
0.0% 
(0) 
0.0% 
(0) 
0.0% 
(0) 
0.0% 
(0) 
0.0% 
(0) 
100.0% 
(1) 
0.0% 
(0) 
9 
 
19. Γίνεται αξιολόγηση του προσωπικού ώστε να βελτιώσουν την απόδοσή τους και να συνειδητοποιήσουν τις 
δυνατότητες τους; 
Κλίμακα 
Αξιολόγησης 
1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 Μέσος 
Πριν την 
εφαρμογή 
του EFQM 
0.0% 
(0) 
0.0% 
(0) 
0.0% 
(0) 
0.0% 
(0) 
0.0% 
(0) 
0.0% 
(0) 
100.0% 
(1) 
0.0% 
(0) 
0.0% 
(0) 
0.0% 
(0) 
7 
Μετά την 
εφαρμογή 
του EFQM 
0.0% 
(0) 
0.0% 
(0) 
0.0% 
(0) 
0.0% 
(0) 
0.0% 
(0) 
0.0% 
(0) 
0.0% 
(0) 
0.0% 
(0) 
100.0% 
(1) 
0.0% 
(0) 
9 
 
20. Γίνεται αναγνώριση των επιτυχιών του προσωπικού ούτως ώστε να προωθηθεί η συμμετοχή και η 
εδνυνάμωσή τους; 
Κλίμακα 
Αξιολόγησης 
1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 Μέσος 
Πριν την 
εφαρμογή 
του EFQM 
0.0% 
(0) 
0.0% 
(0) 
0.0% 
(0) 
0.0% 
(0) 
0.0% 
(0) 
0.0% 
(0) 
100.0% 
(1) 
0.0% 
(0) 
0.0% 
(0) 
0.0% 
(0) 
7 
Μετά την 
εφαρμογή 
του EFQM 
0.0% 
(0) 
0.0% 
(0) 
0.0% 
(0) 
0.0% 
(0) 
0.0% 
(0) 
0.0% 
(0) 
0.0% 
(0) 
100.0% 
(1) 
0.0% 
(0) 
0.0% 
(0) 
9 
 
21.Γίνεται ενημέρωση του προσωπικού σχετικά με θέματα υγείας, υγιεινής και περιβάλλοντος; 
Κλίμακα 
Αξιολόγησης 
1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 Μέσος 
Πριν την 
εφαρμογή 
του EFQM 
0.0% 
(0) 
0.0% 
(0) 
0.0% 
(0) 
0.0% 
(0) 
0.0% 
(0) 
0.0% 
(0) 
0.0% 
(0) 
100.0% 
(1) 
0.0% 
(0) 
0.0% 
(0) 
8 
Μετά την 
εφαρμογή 
του EFQM 
0.0% 
(0) 
0.0% 
(0) 
0.0% 
(0) 
0.0% 
(0) 
0.0% 
(0) 
0.0% 
(0) 
0.0% 
(0) 
0.0% 
(0) 
100.0% 
(1) 
0.0% 
(0) 
9 
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Κριτήριο 4: Συνεργασία και Πηγές 
22.Διαμορφώνετε τις σχέσεις σας με τους συνεργάτες ώστε να μεγιστοποιηθεί η αξία της συνεργασίας; 
Κλίμακα 
Αξιολόγησης 
1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 Μέσος 
Πριν την 
εφαρμογή 
του EFQM 
   0.0% 
(0) 
0.0% 
(0) 
0.0% 
(0) 
0.0% 
(0) 
0.0% 
(0) 
0.0% 
(0) 
0.0% 
(0) 
0.0% 
(0) 
0.0% 
(0) 
0.0% 
(0) 
0 
(Δ/Α) 
Μετά την 
εφαρμογή 
του EFQM 
0.0% 
(0) 
0.0% 
(0) 
0.0% 
(0) 
0.0% 
(0) 
0.0% 
(0) 
0.0% 
(0) 
0.0% 
(0) 
0.0% 
(0) 
0.0% 
(0) 
0.0% 
(0) 
0 
(Δ/Α) 
 
23. Γίνεται αξιολόγηση των επενδύσεων; 
Κλίμακα 
Αξιολόγησης 
1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 Μέσος 
Πριν την 
εφαρμογή 
του EFQM 
   0.0% 
(0) 
0.0% 
(0) 
0.0% 
(0) 
0.0% 
(0) 
0.0% 
(0) 
0.0% 
(0) 
0.0% 
(0) 
0.0% 
(0) 
0.0% 
(0) 
0.0% 
(0) 
0 
(Δ/Α) 
Μετά την 
εφαρμογή 
του EFQM 
0.0% 
(0) 
0.0% 
(0) 
0.0% 
(0) 
0.0% 
(0) 
0.0% 
(0) 
0.0% 
(0) 
0.0% 
(0) 
0.0% 
(0) 
0.0% 
(0) 
0.0% 
(0) 
0 
(Δ/Α) 
 
24. Γίνεται σωστή συντήρηση και χρήση του κεφαλαίου για να βελτιωθεί ο κύκλος ζωής; 
Κλίμακα 
Αξιολόγησης 
1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 Μέσος 
Πριν την 
εφαρμογή 
του EFQM 
   0.0% 
(0) 
0.0% 
(0) 
0.0% 
(0) 
0.0% 
(0) 
0.0% 
(0) 
0.0% 
(0) 
0.0% 
(0) 
0.0% 
(0) 
0.0% 
(0) 
0.0% 
(0) 
0 
(Δ/Α) 
Μετά την 
εφαρμογή 
του EFQM 
0.0% 
(0) 
0.0% 
(0) 
0.0% 
(0) 
0.0% 
(0) 
0.0% 
(0) 
0.0% 
(0) 
0.0% 
(0) 
0.0% 
(0) 
0.0% 
(0) 
0.0% 
(0) 
0 
(Δ/Α) 
 
25. Γίνεται σωστή χρήση του κεφαλαίου και του λοιπού εξοπλισμού για την υποστήριξη της στρατηγικής του 
ακαδημαϊκού ιδρύματος; 
Κλίμακα 
Αξιολόγησης 
1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 Μέσος 
Πριν την 
εφαρμογή 
του EFQM 
   0.0% 
(0) 
0.0% 
(0) 
0.0% 
(0) 
0.0% 
(0) 
0.0% 
(0) 
0.0% 
(0) 
0.0% 
(0) 
0.0% 
(0) 
0.0% 
(0) 
0.0% 
(0) 
0 
(Δ/Α) 
Μετά την 
εφαρμογή 
του EFQM 
0.0% 
(0) 
0.0% 
(0) 
0.0% 
(0) 
0.0% 
(0) 
0.0% 
(0) 
0.0% 
(0) 
0.0% 
(0) 
0.0% 
(0) 
0.0% 
(0) 
0.0% 
(0) 
0 
(Δ/Α) 
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26. Έχει γίνει μείωση και ανακύκλωση των απορριμάτων; 
Κλίμακα 
Αξιολόγησης 
1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 Μέσος 
Πριν την 
εφαρμογή 
του EFQM 
   0.0% 
(0) 
0.0% 
(0) 
0.0% 
(0) 
0.0% 
(0) 
0.0% 
(0) 
0.0% 
(0) 
0.0% 
(0) 
0.0% 
(0) 
100.0% 
(1) 
0.0% 
(0) 
9 
Μετά την 
εφαρμογή 
του EFQM 
0.0% 
(0) 
0.0% 
(0) 
0.0% 
(0) 
0.0% 
(0) 
0.0% 
(0) 
0.0% 
(0) 
0.0% 
(0) 
0.0% 
(0) 
100.0% 
(1) 
0.0% 
(0) 
9 
 
27. Γίνεται σωστή διαχείρηση της τεχνολογίας στο ακαδημαϊκό ίδρυμα; 
Κλίμακα 
Αξιολόγησης 
1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 Μέσος 
Πριν την 
εφαρμογή 
του EFQM 
   0.0% 
(0) 
0.0% 
(0) 
0.0% 
(0) 
0.0% 
(0) 
0.0% 
(0) 
0.0% 
(0) 
0.0% 
(0) 
0.0% 
(0) 
100.0% 
(1) 
0.0% 
(0) 
9 
Μετά την 
εφαρμογή 
του EFQM 
0.0% 
(0) 
0.0% 
(0) 
0.0% 
(0) 
0.0% 
(0) 
0.0% 
(0) 
0.0% 
(0) 
0.0% 
(0) 
0.0% 
(0) 
100.0% 
(1) 
0.0% 
(0) 
9 
 
 
28.Υπάρει πρόσβαση από τους μαθητές που βρίσκονται εκτός πανεπιστημίου σε πληροφορίες και γνώση; 
Κλίμακα 
Αξιολόγησης 
1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 Μέσος 
Πριν την 
εφαρμογή 
του EFQM 
   0.0% 
(0) 
0.0% 
(0) 
0.0% 
(0) 
0.0% 
(0) 
0.0% 
(0) 
0.0% 
(0) 
0.0% 
(0) 
0.0% 
(0) 
100.0% 
(1) 
0.0% 
(0) 
9 
Μετά την 
εφαρμογή 
του EFQM 
0.0% 
(0) 
0.0% 
(0) 
0.0% 
(0) 
0.0% 
(0) 
0.0% 
(0) 
0.0% 
(0) 
0.0% 
(0) 
0.0% 
(0) 
100.0% 
(1) 
0.0% 
(0) 
9 
 
29. Υπάρχει καλλιέργεια, ανάπτυξη και προστασία της πνευματικής ιδιοκτησίας; 
Κλίμακα 
Αξιολόγησης 
1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 Μέσος 
Πριν την 
εφαρμογή 
του EFQM 
   0.0% 
(0) 
0.0% 
(0) 
0.0% 
(0) 
0.0% 
(0) 
0.0% 
(0) 
0.0% 
(0) 
0.0% 
(0) 
0.0% 
(0) 
100.0% 
(1) 
0.0% 
(0) 
9 
Μετά την 
εφαρμογή 
του EFQM 
0.0% 
(0) 
0.0% 
(0) 
0.0% 
(0) 
0.0% 
(0) 
0.0% 
(0) 
0.0% 
(0) 
0.0% 
(0) 
0.0% 
(0) 
100.0% 
(1) 
0.0% 
(0) 
9 
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30.Γίνεται σωστή διαχείρηση των χρηματοοικονομικών μηχανισμών και παραμέτρων για την διασφάλιση των 
πόρων; 
Κλίμακα 
Αξιολόγησης 
1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 Μέσος 
Πριν την 
εφαρμογή 
του EFQM 
   0.0% 
(0) 
0.0% 
(0) 
0.0% 
(0) 
0.0% 
(0) 
0.0% 
(0) 
0.0% 
(0) 
0.0% 
(0) 
0.0% 
(0) 
0.0% 
(0) 
0.0% 
(0) 
0 
(Δ/Α) 
Μετά την 
εφαρμογή 
του EFQM 
0.0% 
(0) 
0.0% 
(0) 
0.0% 
(0) 
0.0% 
(0) 
0.0% 
(0) 
0.0% 
(0) 
0.0% 
(0) 
0.0% 
(0) 
0.0% 
(0) 
0.0% 
(0) 
0 
(Δ/Α) 
 
 
Κριτήριο 5: Διαδικασίες 
 
31. Υπάρχει βελτίωση τωνν υπηρεσιών ώστε να ικανοποιούνται πλήρως οι μαθητές και το προσωπικό; (π.χ. 
συστήματα υγιεινής και ασφαλείας, περιβαλλοντικά συστήματα, συστήματα διαχείρησης ποιότητας 
υπηρεσιών)  
Κλίμακα 
Αξιολόγησης 
1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 Μέσος 
Πριν την 
εφαρμογή 
του EFQM 
   0.0% 
(0) 
0.0% 
(0) 
0.0% 
(0) 
0.0% 
(0) 
0.0% 
(0) 
0.0% 
(0) 
100.0% 
(1) 
0.0% 
(0) 
0.0% 
(0) 
0.0% 
(0) 
7 
Μετά την 
εφαρμογή 
του EFQM 
0.0% 
(0) 
0.0% 
(0) 
0.0% 
(0) 
0.0% 
(0) 
0.0% 
(0) 
0.0% 
(0) 
0.0% 
(0) 
0.0% 
(0) 
100.0% 
(1) 
0.0% 
(0) 
9 
 
 
 
32. Σχεδιάζονται και αναπτύσσονται οι υπηρεσίες βάση των αναγκών και προσδοκιών των μαθητών; 
Κλίμακα 
Αξιολόγησης 
1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 Μέσος 
Πριν την 
εφαρμογή 
του EFQM 
   0.0% 
(0) 
0.0% 
(0) 
0.0% 
(0) 
0.0% 
(0) 
0.0% 
(0) 
0.0% 
(0) 
100.0% 
(1) 
0.0% 
(0) 
0.0% 
(0) 
0.0% 
(0) 
7 
Μετά την 
εφαρμογή 
του EFQM 
0.0% 
(0) 
0.0% 
(0) 
0.0% 
(0) 
0.0% 
(0) 
0.0% 
(0) 
0.0% 
(0) 
0.0% 
(0) 
100.0% 
(1) 
0.0% 
(0) 
0.0% 
(0) 
8 
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33.  Γίνεται σχεδιασμός και ανάπτυξη νέων υπηρεσιών σε συνεργασία με τους μαθητές; 
Κλίμακα 
Αξιολόγησης 
1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 Μέσος 
Πριν την 
εφαρμογή 
του EFQM 
   0.0% 
(0) 
0.0% 
(0) 
0.0% 
(0) 
0.0% 
(0) 
0.0% 
(0) 
0.0% 
(0) 
100.0% 
(1) 
0.0% 
(0) 
0.0% 
(0) 
0.0% 
(0) 
7 
Μετά την 
εφαρμογή 
του EFQM 
0.0% 
(0) 
0.0% 
(0) 
0.0% 
(0) 
0.0% 
(0) 
0.0% 
(0) 
0.0% 
(0) 
0.0% 
(0) 
100.0% 
(1) 
0.0% 
(0) 
0.0% 
(0) 
8 
 
34. Καθορίζονται και ικανοποιούνται οι καθημερινές ανάγκες των μαθητών; 
Κλίμακα 
Αξιολόγησης 
1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 Μέσος 
Πριν την 
εφαρμογή 
του EFQM 
   0.0% 
(0) 
0.0% 
(0) 
0.0% 
(0) 
0.0% 
(0) 
0.0% 
(0) 
0.0% 
(0) 
100.0% 
(1) 
0.0% 
(0) 
0.0% 
(0) 
0.0% 
(0) 
7 
Μετά την 
εφαρμογή 
του EFQM 
0.0% 
(0) 
0.0% 
(0) 
0.0% 
(0) 
0.0% 
(0) 
0.0% 
(0) 
0.0% 
(0) 
0.0% 
(0) 
0.0% 
(0) 
100.0% 
(1) 
0.0% 
(0) 
9 
 
35.Γίνεται χειρισμός παραπόνων και παρατηρήσεων από τους μαθητες; 
Κλίμακα 
Αξιολόγησης 
1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 Μέσος 
Πριν την 
εφαρμογή 
του EFQM 
   0.0% 
(0) 
0.0% 
(0) 
0.0% 
(0) 
0.0% 
(0) 
0.0% 
(0) 
0.0% 
(0) 
100.0% 
(1) 
0.0% 
(0) 
0.0% 
(0) 
0.0% 
(0) 
7 
Μετά την 
εφαρμογή 
του EFQM 
0.0% 
(0) 
0.0% 
(0) 
0.0% 
(0) 
0.0% 
(0) 
0.0% 
(0) 
0.0% 
(0) 
0.0% 
(0) 
0.0% 
(0) 
100.0% 
(1) 
0.0% 
(0) 
9 
 
Κριτήρια Αποτελέσματα (6-9): 
Κριτήριο 6: Αποτελέσματα Πελατών  
 
36. Υπάρχουν μετρήσεις για την αντίληψη των μαθητών ως προς την εικόνα του ακαδημαϊκού ιδρύματος; 
Κλίμακα 
Αξιολόγησης 
1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 Μέσος 
111 
 
Πριν την 
εφαρμογή 
του EFQM 
   0.0% 
(0) 
0.0% 
(0) 
0.0% 
(0) 
100.0% 
(1) 
0.0% 
(0) 
0.0% 
(0) 
0.0% 
(0) 
0.0% 
(0) 
0.0% 
(0) 
0.0% 
(0) 
4 
Μετά την 
εφαρμογή 
του EFQM 
0.0% 
(0) 
0.0% 
(0) 
0.0% 
(0) 
0.0% 
(0) 
0.0% 
(0) 
0.0% 
(0) 
0.0% 
(0) 
100.0% 
(1) 
0.0% 
(0) 
0.0% 
(0) 
8 
 
37. Υπάρχουν από τους μαθητές δείκτες απόδοσης των υπηρεσιών τυ ακαδημαϊκού ιδρύματος; 
Κλίμακα 
Αξιολόγησης 
1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 Μέσος 
Πριν την 
εφαρμογή 
του EFQM 
   0.0% 
(0) 
0.0% 
(0) 
0.0% 
(0) 
100.0% 
(1) 
0.0% 
(0) 
0.0% 
(0) 
0.0% 
(0) 
0.0% 
(0) 
0.0% 
(0) 
0.0% 
(0) 
4 
Μετά την 
εφαρμογή 
του EFQM 
0.0% 
(0) 
0.0% 
(0) 
0.0% 
(0) 
0.0% 
(0) 
0.0% 
(0) 
0.0% 
(0) 
0.0% 
(0) 
100.0% 
(1) 
0.0% 
(0) 
0.0% 
(0) 
8 
 
 
Κριτήριο 7: Αποτελέσματα Ανθρώπινου Δυναμικού 
38.Γίνεται μέτρηση της αντίληψης του προσωπικού για το ακαδημαϊκό ίδρυμα; (σχετικαά με τα κίνητρα και την 
αφοσίωση)  
Κλίμακα 
Αξιολόγησης 
1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 Μέσος 
Πριν την 
εφαρμογή 
του EFQM 
   0.0% 
(0) 
0.0% 
(0) 
0.0% 
(0) 
0.0% 
(0) 
100.0% 
(1) 
0.0% 
(0) 
0.0% 
(0) 
0.0% 
(0) 
0.0% 
(0) 
0.0% 
(0) 
5 
Μετά την 
εφαρμογή 
του EFQM 
0.0% 
(0) 
0.0% 
(0) 
0.0% 
(0) 
0.0% 
(0) 
0.0% 
(0) 
0.0% 
(0) 
0.0% 
(0) 
100.0% 
(1) 
0.0% 
(0) 
0.0% 
(0) 
8 
 
39. Γίνονται εσωτερικές μετρήσεις για τα επιτεύγματα του προσωπικού; (σχετικά με έρευνες που γίνονται από 
καθηγητές)  
Κλίμακα 
Αξιολόγησης 
1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 Μέσος 
Πριν την 
εφαρμογή 
του EFQM 
   0.0% 
(0) 
100.0% 
(1) 
0.0% 
(0) 
0.0% 
(0) 
0.0% 
(0) 
0.0% 
(0) 
0.0% 
(0) 
0.0% 
(0) 
0.0% 
(0) 
0.0% 
(0) 
2 
Μετά την 
εφαρμογή 
του EFQM 
0.0% 
(0) 
0.0% 
(0) 
0.0% 
(0) 
0.0% 
(0) 
0.0% 
(0) 
0.0% 
(0) 
0.0% 
(0) 
100.0% 
(1) 
0.0% 
(0) 
0.0% 
(0) 
8 
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40. Γίνονται εσωτερικές μετρήσεις για την ικανοποίηση του προσωπικού; 
Κλίμακα 
Αξιολόγησης 
1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 Μέσος 
Πριν την 
εφαρμογή 
του EFQM 
   0.0% 
(0) 
100.0% 
(1) 
0.0% 
(0) 
0.0% 
(0) 
0.0% 
(0) 
0.0% 
(0) 
0.0% 
(0) 
0.0% 
(0) 
0.0% 
(0) 
0.0% 
(0) 
2 
Μετά την 
εφαρμογή 
του EFQM 
0.0% 
(0) 
0.0% 
(0) 
0.0% 
(0) 
0.0% 
(0) 
0.0% 
(0) 
0.0% 
(0) 
0.0% 
(0) 
100.0% 
(1) 
0.0% 
(0) 
0.0% 
(0) 
8 
 
 
Κριτήριο 8: Κοινωνικά Αποτελέσματα 
1. Έχει το ακαδημαϊκό ίδρυμα κάποιο πρόγραμμα κοινωνικης ευθύνης; 
Κλίμακα 
Αξιολόγησης 
1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 Μέσος 
Πριν την 
εφαρμογή 
του EFQM 
0.0% 
(0) 
0.0% 
(0) 
100.0% 
(0) 
100.0% 
(1) 
0.0% 
(0) 
0.0% 
(0) 
0.0% 
(0) 
0.0% 
(0) 
0.0% 
(0) 
0.0% 
(0) 
4 
Μετά την 
εφαρμογή 
του EFQM 
0.0% 
(0) 
0.0% 
(0) 
0.0% 
(0) 
0.0% 
(0) 
0.0% 
(0) 
100.0% 
(1) 
0.0% 
(0) 
0.0% 
(0) 
0.0% 
(0) 
0.0% 
(0) 
6 
 
2. Υπάρχει διαφορά δραστηριοτήτων που βοηθούν στη διατηρησιμότητα των πόρων; 
Κλίμακα 
Αξιολόγησης 
1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 Μέσος 
Πριν την 
εφαρμογή 
του EFQM 
0.0% 
(0) 
0.0% 
(0) 
0.0% 
(0) 
100.0% 
(1) 
0.0% 
(0) 
0.0% 
(0) 
0.0% 
(0) 
0.0% 
(0) 
0.0% 
(0) 
0.0% 
(0) 
4 
Μετά την 
εφαρμογή 
του EFQM 
0.0% 
(0) 
0.0% 
(0) 
0.0% 
(0) 
0.0% 
(0) 
0.0% 
(0) 
0.0% 
(0) 
100.0% 
(1) 
0.0% 
(0) 
0.0% 
(0) 
0.0% 
(0) 
7 
 
 
Κριτήριο 9: Κύρια Αποτελέσματα Απόδοσης  
1. Στο τέλος του οικονομικού έτος ικανοποιούνται οι στρατηγικοί στόχοι του εκπαιδευτικού 
ιδρύματος; (χρηματοοικονομικού στόχοι, απόδοση μαθητών, status εκπαιδευτικού ιδρύματος 
σε σχέση με ανταγωνιστές)  
113 
 
 
 
 
  
Κλίμακα 
Αξιολόγησης 
1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 Μέσος 
Πριν την 
εφαρμογή 
του EFQM 
0.0% 
(0) 
0.0% 
(0) 
0.0% 
(0) 
0.0% 
(0) 
0.0% 
(0) 
0.0% 
(0) 
100.0% 
(1) 
0.0% 
(0) 
0.0% 
(0) 
0.0% 
(0) 
7 
Μετά την 
εφαρμογή 
του EFQM 
0.0% 
(0) 
0.0% 
(0) 
0.0% 
(0) 
0.0% 
(0) 
0.0% 
(0) 
0.0% 
(0) 
0.0% 
(0) 
0.0% 
(0) 
100.0% 
(1) 
0.0% 
(0) 
9 
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ΠΑΡΑΡΤΗΜΑ Β 
 B1. Ερωτηματολόγιο- Διαδυκτίου 
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